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1. Inleiding
E en c o n s u m e n t  is o o k  m a a r  e e n  m e n s . En m e n s e n  z ijn  v o o ra l n ie t  h e tz e lf d e . M a n , 
v ro u w , o u d , jo n g , b la n k , z w a r t , o p e n , g e s lo te n , m e e r  o f  m in d e r  v r ie n d e lijk , h e e t g e ­
b a k e r d  o f  o e r s a a i , zo k u n  je  n o g  e e n  t i j d  d o o r g a a n . Ie d er m e n s  e n  ie d e r e  c o n s u m e n t  
is a n d e r s  e n  h e e f t  e e n  e ig e n  p e rs o o n lijk h e id . En d ie  o p te ls o m  v a n  g rille n  e n  g ro lle n , 
d ie  c o ck tail v a n  g e n e n  e n  c h r o m o s o m e n  b e p a le n  o o k  n o g  e e n s  h e t  c o n s u m e n t e n ­
g e d r a g . G elu k k ig  k o m e n  w e  s te e d s  m e e r  v a n  d e  c o n s u m e n t  in  d e  m e n s  t e  w e te n . 
M et n a m e  v a n u it  d e  p e rs o o n lijk h e id s le e r  k o m e n  n ie u w e  e n  v e r b e te r d e  in v a lsh o e k e n . 
V ooral h e t  g e b r u ik  v a n  c o n c re te , d o m e in s p e c if ie k e  p e r s o o n s k a r a k te r is tie k e n , 
le v e n s d o e le n  e n  le v e n s v e r h a le n  d r a a g t  bij a a n  e e n  v e r b e te r d e  v e rk la r in g  v a n  h e t  
g e d r a g  v a n  c o n s u m e n te n . R e la t ie m a n a g e m e n t  o p  b a s is  v a n  d e z e  in z ic h te n  le id t  
t o t  e e n  b e te r  b e g r ip  v a n  r e la tie s  m e t  k la n te n  e n  d a a d w e r k e lijk  m e e r  k la n tg e r ic h te  
r e la tie s  d ie  u i te in d e li jk  v o o r a lle  m a r k t p a r t i je n  w in s tg e v e n d  zijn .
D a a ro m  zeg ik:
“ D oe als F re u d , p la a ts  u w  k la n te n  o p  e e n  s o fa  e n  z o ek  u i t  w a t  h e n  d a a d w e rk e lijk  
b e w e e g t .  Zijn h e t  d e  p e r s o o n s k a r a k te r is tie k e n  v a n  u w  k la n te n , is h e t  h u n  le v e n s ­
d o el o f  is h e t  d e  m a t e  w a a r in  u w  p r o d u c t  p a s t  in  h e t  le v e n s v e rh a a l v a n  u w  k la n te n , 
d a t  zij e e n  r e la t ie  m e t  u  w ille n  a a n g a a n ?  S peel v e rv o lg e n s  in  o p  d ie  s p e c if ie k e  p e r ­
s o o n s k a r a k te r is t ie k e n , d a t  s p e c ia le  le v e n s d o e l e n / o f  d e  m a n i e r  w a a r o p  u w  p r o d u c t  
p a s t  in  h e t  le v e n s v e rh a a l  v a n  d e  k la n t . W e e t h o e  a a n  d iv e rs e  r e la tie s  t u s s e n  u  en  
u w  k la n te n  v o rm  k a n  w o r d e n  g e g e v e n  o p  b a s is  v a n  d e  p e r s o o n lijk h e id  v a n  d e  
k la n t  e n  w a a r o m  h e t  v o o r u w  k la n te n  b e la n g r ijk  is e e n  r e la t ie  m e t  u  a a n  t e  g a a n . 
D a t m a a k t  d a t  u  su cc esv o l z u lt  z ijn  e n  d e  d o e ls te l l in g e n  v a n  u w  o n d e r n e m in g  z u lt  
v e rw e z e n lijk e n . D us d o e  als F re u d , p la a ts  u w  k la n te n  o p  d e  s o fa  e n  o n d e r w e r p  ze 
a a n  e e n  g r o n d ig e  (p s y c h o )a n a ly s e .”
C o n s u m e n te n g e d r a g  v e rk la re n  o p  b a s is  v a n  a b s tr a c te  e n  a lg e m e n e  p e r s o o n s k a r a k ­
te r is t ie k e n  z o als b ijv o o r b e e ld  a ltru ï s m e , z e lfd is c ip lin e , n ie u w s g ie r ig h e id  e tc . is
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a c h te r h a a ld . M a a r  in  h e t  l ic h t  v a n  d e  d is c u s s ie  o v e r w e lk e  f a c to r e n  n u  h e t  m e e s t  
b e p a l e n d  z ijn  v o o r h e t  g e d ra g  v a n  c o n s u m e n te n  in  e e n  b e p a a ld e  s i t u a t i e ,  is d u id e ­
lijk  g e w o r d e n  d a t  e e n  in te r a c t ie  v a n  f a c to r e n , zo w el v a n u it  d e  p e r s o o n  als v a n u it  
d e  s i t u a t i e  e n  n ie t  t e  v e r g e te n  h e t  p r o d u c t, b i jd r a a g t  a a n  d e  v e rk la r in g  v a n  c o n s u ­
m e n t e n g e d r a g . D a a ro m  g a a t  h e t  w a t  m ij b e t r e f t  t e  v e r  o m  d e  h e le  id e e  v a n  d e  
in v lo e d  v a n  d e  p e rs o o n lijk h e id  o p  c o n s u m e n te n g e d r a g  v a n  ta f e l  t e  v e g e n . W el z ijn  
e r  n a tu u r l i jk  a a n p a s s in g e n  n o d ig .
In m ijn  b e to o g  g a  ik o n d e r  m e e r  in  o p  h e t  b e la n g  v a n  c o n c r e te  d o m e in s p e c if ie k e  
p e r s o o n s k a r a k te r is tie k e n . D it z ijn  k a r a k te r is t ie k e n  d ie  a fh a n k e lijk  z ijn  v a n  e en  
b e p a a ld e  s i t u a t i e  o f  e e n  s p e c ifie k e  o m g e v in g  e n  h o r e n  bij e e n  b e p a a ld  a c tiv ite ite n -  
d o m e in . Z oals b ijv o o r b e e ld  d e  d r a n g  n a a r  a v o n tu u r  v a n  s o m m ig e  c o n s u m e n te n  als 
h e t  g a a t  om  v a k a n tie s  o f  d e  d ra n g  n a a r  z e k e rh e id  v a n  p re c ie s  d iez elfd e  c o n s u m e n te n  
a ls  h e t  g a a t  om  g e ld z a k e n . M ijn s in z ie n s  d r a g e n  d e z e  c o n c r e te  d o m e in s p e c if ie k e  
p e r s o o n s k a r a k te r is tie k e n  bij a a n  e e n  v e r b e te r d e  v e rk la r in g  v a n  h e t  g e d r a g  v a n  
c o n s u m e n te n . M a a r  d a t  n ie t  a lle e n . A a n s lu i te n d  bij r e c e n te  o n tw ik k e lin g e n  o p  h e t  
g e b ie d  v a n  d e  p e r s o o n lijk h e id s le e r  p le i t  ik e rv o o r  om  n a a s t  d e  c o n c re te  d o m e in ­
sp e c if ie k e  p e r s o o n s k a r a k te r is tie k e n  o o k  a a n d a c h t  t e  b e s t e d e n  a a n  e n  o n d e rz o e k  
t e  d o e n  o p  b a s is  v a n  le v e n s d o e le n  e n  le v e n s v e r h a le n  v a n  c o n s u m e n te n . B eide zijn 
a n d e r e  u i t i n g e n  v a n  d e  p e rs o o n lijk h e id  v a n  d e  c o n s u m e n t .  J u is t  d e  c o m b in a tie  
v a n  d e z e  d r ie  e lk a a r  a a n v u l le n d e  in v a ls h o e k e n  e n  d e  d a a r a a n  g e k o p p e ld e  v e rs c h il­
le n d e  s o o r te n  v a n  o n d e rz o e k  d r a g e n  bij a a n  d e  v e r b e te r in g  v a n  d e  b e s c h rijv in g , 
v e rk la r in g  e n  v o o rs p e llin g  v a n  h e t  g e d ra g  v a n  c o n s u m e n te n . D it g e ld t  m e t  n a m e  
w a a r  h e t  r e la tie s  o p  b a s is  v a n  lo y a li te i t  b e tr e f t .
H et m o g e  d u id e lijk  z ijn  d a t  ik  in  d it  b e to o g  m ijn  e ig e n  d o m e in s p e c if ie k e  p e rs o o n s -  
k a r a k te r is t ie k e n , le v e n s d o e le n  e n  le v e n s v e rh a a l  n i e t  k a n  e n  w il v e r lo o c h e n e n . O p 
d e  e e r s te  p la a t s  v a n w e g e  m ijn  a c h te r g r o n d  als a c h te r a c h te r k le in d o c h te r  v a n  e en  
r e la t i e m a n a g e r  bij u i ts te k  in  m ijn  g e b o o r te p la a ts  H a a k s b e rg e n . Als je  ro n d  1 8 7 5  d e  
f u n c tie s  v a n  n a c h tw a k e r , v e ld w a c h te r , d o r p s o m r o e p e r , d e u r w a a r d e r  e n  v r a a g b a a k  
w e e t  t e  c o m b in e re n , d a n  m o e t  je  w e l e e n  v o o rlo p e r  zijn  v a n  e e n  m o d e r n e  r e la t i e ­
m a n a g e r . O p d e  tw e e d e  p la a t s  z ijn  d a a r  e e n  o p a  d ie  b a k k e r  w a s  e n  e e n  o p a  d ie
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m e u b e lm a k e r  w a s . O p d e  d e r d e  p la a t s  m ijn  e ig e n  w ie g  in  e e n  w in k e l v a n  J a m in . En 
u i t e r a a r d  g a  ik ook n ie t  v o o rb ij a a n  m ijn  a c h te r g r o n d  als e c o n o m is c h  p sy c h o lo o g . 
De c o m b in a tie  v a n  in z ic h te n  o p  b a s is  v a n  p s y c h o lo g ie  e n  e c o n o m ie  h e b b e n  z ek er 
o p  h e t  g e b ie d  v a n  r e l a t i e m a n a g e m e n t  to e g e v o e g d e  w a a r d e . D it a lle s  b e n  ik, zo is 
m ijn  e ig e n  p e rs o o n lijk h e id  g e v o rm d , zo is o o k  d e  b a s is  g e le g d  v o o r  d e  d o e le n  d ie  ik 
h e b  in  d it  le v e n  e n  w o r d t  zelfs m ijn  le v e n s v e rh a a l v o o r e e n  b e la n g rijk  d eel b e p a a ld .
L a a t ik u  a lle r e e r s t  tw e e  v o o r b e e ld e n  t o n e n  d ie  i l lu s t r e r e n  h o e  d e  p e r s o o n lijk h e id  
v a n  d e  k la n t  v a n  in v lo e d  is o p  d e  k e u z e  v a n  e e n  b e p a a ld e  s t u d ie  o f  e e n  b e p a a ld e  
w in k el:
“O m d a t m ijn  H B O -opleiding In te rn a tio n a le  a g ra ris c h e  h a n d e l  vrij b r e e d  g e o rië n te e rd  
w a s , h e b  ik e rv o o r  g e k o z e n  om  v e r d e r  t e  s t u d e r e n  o m  m e e r  d i e p g a a n d e  k e n n is  op 
t e  d o e n . D a arb ij h e b  ik  g e k o z e n  v o o r d e  o p le id in g  B e d r ijf s w e te n s c h a p p e n  e n  als 
a f s tu d e e r r ic h t in g  M a rk e tin g , a a n g e z ie n  d e z e  o p le id in g  n a a r  m ijn  id e e  h e t  b e s te  
a a n s lo o t  bij m ijn  v o o ro p le id in g . Ik w il m e t  m a x im a le  k e n n is  a a n  e e n  b a a n  b e g in n e n . 
D oor zo w el e e n  HBO als e e n  w e te n s c h a p p e li jk e  o p le id in g  t e  h e b b e n  v o lto o id , d e n k  
ik  d a t  ik  v o ld o e n d e  a c h te r g r o n d  h e b  om  e e n  f u n c ti e  g o e d  u i t  t e  k u n n e n  o e fe n e n .
Ik m a g  g ra a g  p r a te n  e n  h o u d  e r  n ie t  v a n  a c h te r  e e n  b u r e a u  t e  z it te n . Ik b e n  n ie u w s ­
g ie rig , w il g r a a g  v eel w e te n , ik z o ek  u i td a g i n g e n ,  ik w il m e z e lf  g r a a g  t e s te n  e n  zien  
w a a r  d e  g re n z e n  v a n  m ijn  k u n n e n  lig g e n . D a arb ij b e n  ik  d e  o u d s te  in  h e t  g e zin .
W e h e b b e n  t h u is  e e n  a k k e rb o u w b e d rijf . D at b e te k e n t  n i e t  z e u r e n , d o o r w e r k e n  en  
a a n p a k k e n  m a a r  v o o r al o o k  n i e t  b ij d e  p a k k e n  n e e r z i t t e n . T h u is  zag  ik m ijn  v a d e r  
o n d e r h a n d e le n  o v e r b ijv o o r b e e ld  e e n  n ie u w e  m a c h in e  o f  o v e r d e  v e rk o o p  v a n  d e  
p r o d u c te n . B o v e n d ie n  h e b  ik  v a n  m ijn  v a d e r  d e  in te r e s s e  in  a n d e r e  c u ltu r e n  m e e  
g e k r e g e n . A lle m a a l r e d e n e n  o m  t e  k ie z e n  v o o r e e n  s tu d ie  b e d r ijf s k u n d e  a a n  de 
K a th o lie k e  U n iv e rs ite it  N ijm e g e n .”
”O m d a t J a m in  v o o r  m ij s t a a t  v o o r j e u g d h e r in n e r i n g e n , v o o r  lek k e r, g e ze llig  e n  v e r ­
t r o u w d . J a m in  m a a k te  d e el u i t  v a n  t h u is .  J a m in  s t a a t  v o o r  p a p a  e n  m a m a  s a m e n  
in  d e  w in k e l. V oor h a r d  w e rk e n , m a a r  ook v o o r p le z ie r. V oor w e e r  e e n s  a lle e n  a c h te r, 
o m d a t  h e t  zo d ru k  is. O m d a t ik  a n d e r e  m e n s e n  k a n  p le z ie re n  m e t  h e t  s n o e p  e n  d e
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k o e k je s . O m d a t ik h e t  b e la n g r ijk  v in d  z e lf  d e  h o e v e e lh e id  d ie  ik  k o o p  t e  k u n n e n  
b e p a le n . O m d a t ik e r  n o g  p e rs o o n lijk  w o rd  g e h o lp e n  m a a r  te g e lijk  r u s t ig  e e n  k e u z e  
k a n  m a k e n . O m d a t J a m in  n o g  a lt i jd  bij m ij p a s t  d a a r o m  k ies  ik n a  41 j a a r  n o g  a ltijd  
v o o r  J a m in ”
B eide v o o r b e e ld e n  l a te n  z ie n  d a t  zo w el p e r s o o n s k a r a k te r is tie k e n  a ls  le v e n s d o e le n  
e n  le v e n s v e r h a le n  e e n  rol s p e le n  bij h e t  k e u z e g e d r a g  v a n  d e z e  tw e e  v e rs c h ille n d e  
p e r s o n e n .
In h e t  v e rv o lg  v a n  m ijn  b e to o g  s t a r t  ik m e t  e e n  h is to r is c h  o v e rz ic h t v a n  d e  o p v a t­
t in g e n  o v e r d e  in v lo e d  v a n  p e rs o o n lijk h e id  o p  h e t  c o n s u m e n te n g e d r a g . Ik o n d e r ­
s c h e id  tw e e  p e r io d e n . De p e r io d e  t o t  a a n  h e t  e in d  v a n  d e  ja r e n  z e s tig . En d a a r n a  
h e t  t ijd v a k  b e g in  ja r e n  z e v e n tig  t o t  v a n d a a g . D a a r n a  b e s t e e d  ik a a n d a c h t  a a n  de 
n iv e a u s  w a a ro p , v o lg e n s  r e c e n te  in z ic h te n , h e t  g e d ra g  v a n  c o n s u m e n te n  k a n  w o rd e n  
b e s tu d e e r d :  d e  p e r s o o n s k a r a k te r is tie k e n , d e  le v e n s d o e le n  e n  d e  le v e n s v e rh a le n  v an  
c o n s u m e n te n . V e rv o lg e n s  s t a  ik  k o r t  stil b ij r e l a t i e m a n a g e m e n t  e n  d e  b e te k e n is  
v a n  lo y a lite it . D at a lle s  m o n d t  u i t  in  e e n  b e to o g  o v e r d e  v e r s c h ille n d e  n iv e a u s  
w a a r o p  c o n s u m e n te n g e d r a g  c o n c r e e t  b e s t u d e e r d  k a n  w o r d e n . S te rk e r  n o g  v o lg e n s  
m ij b e s t u d e e r d  m ó e t  w o r d e n  a ls  h e t  g a a t  om  r e l a t i e m a n a g e m e n t  e n  lo y a lite it . 
B o v e n d ie n  g e e f  ik a a n  h o e  lo p e n d e  o n d e r z o e k s p r o je c te n  in  d i t  k a d e r  p a s s e n . M ijn 
b e to o g  e in d ig t  m e t  e e n  s a m e n v a tt in g  e n  c o n c lu s ie s  w a a r in  d u id e lijk  w o r d t  d a t  
v e r s c h ille n d e  m e th o d e n  e n  te c h n ie k e n  v a n  m a r k to n d e r z o e k  m o e te n  w o r d e n  in g e ­
z e t om  e e n  b e te r  in z ic h t  t e  v e rw e rv e n  in  r e la t i e m a n a g e m e n t  e n  lo y a li te i t  o p  b a s is  
v a n  d e  p e r s o o n lijk h e id  v a n  d e  k la n t .
2. De persoonlijkheid van de klant: een historisch overzicht
A lle re e rs t  n u  e e n  h is to r is c h  o v e rz ic h t.
M u rra y  w o r d t  a ls  één v a n  d e  d e  g r o n d le g g e r s  v a n  d e  p e r s o o n lijk h e id s le e r  
b e s c h o u w d . Zijn w e rk  s t a m t  u i t  h e t  e in d  v a n  d e  ja r e n  d e r tig . A n d e re  g ro te  
k la s s ie k e rs  u i t  d ie  t i j d  z ijn  in  a lf a b e tis c h e  v o lg o rd e : A llp o rt, D ich ter, F re u d , Ju n g , 
M aslo w , M cC lellan d , M cG u ire  e n  S ta g n e r . H et d u u r t  e c h te r  t o t  h e t  b e g in  v a n  de
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j a r e n  z e s tig  v o o r d a t  d e  p e r s o o n s k a r a k te r is tie k e n  v a n  c o n s u m e n te n  v o o r  h e t  e e r s t  
sp e c if ie k  w o r d e n  b e s c h re v e n  m e t  b e h u lp  v a n  o n d e r  a n d e r e  d e  G o rd o n  P erso n a l 
P ro file  Test (T ucker e n  P a in te r , 1 9 6 1 ), d e  E d w a rd s P e rso n a l P re fe re n c e  S c h e d u le  
(E vans, 1 9 6 8 )  e n  d e  C a lifo rn ia  P sy ch o lo g ical In v e n to ry  (R o b e rts o n  e n  M e y e rs , 1 9 6 9 ) .  
In d e z e  p e r io d e  w o r d t  e r  o o k  v o o r  h e t  e e r s t  a a n d a c h t  b e s t e e d  a a n  d e  in v lo e d  v an  
b ijv o o rb e e ld  n e e d  fo r a c h ie v e m e n t  (M cC lellan d  e n  W in te r, 1 9 6 9 ) ,  e n  h e t  s e lf  c o n c e p t 
(G ru b b  a n d  H u p p , 1 9 6 8 )  o p  h e t  g e d ra g  v a n  c o n s u m e n te n . V e rd e r t o n e n  T u ck er en 
P a in te r  (1 9 6 1 ) a a n  d a t  o v e rw ic h t, v e ra n tw o o r d e li jk h e id , e m o tio n e le  s t a b il i te i t  en  
s o c ia b il i te i t  v a n  in v lo e d  z ijn  o p  h e t  k o p e n  v a n  d a g e lijk s e  c o n s u m p tie g o e d e r e n  
z o als  h o o f d p i jn t a b le t t e n , s ig a r e t t e n , k a u w g o m  e n  d e o d o r a n t .  En C o h e n  (1 9 6 8 )  la a t  
z ie n  d a t  v e r s c h ille n d e  p e r s o o n lijk h e id s ty p e n  z o als h e t  m e e g a a n d e , h e t  a f s ta n d s -  
n e m e n d e  e n  h e t  a g re s s ie v e  ty p e  v a n  e lk a a r  v e rs c h ille n  als h e t  g a a t  o m  h e t  k o o p - en 
g e b r u ik s g e d r a g  v a n  d iv e rs e  c o n s u m p tie g o e d e r e n .
O n d a n k s  d e z e  b e v in d in g e n , is d e  c o n c lu s ie  a a n  h e t  e in d  v a n  d e  ja r e n  z e s tig , d a t  
p e r s o o n s k a r a k te r is tie k e n , z o a ls  d e z e  m id d e ls  e e n  a a n ta l  b e k e n d e  p e rs o o n lijk h e id s -  
v r a g e n lijs te n  g e o p e r a t io n a lis e e r d  z ijn , n i e t  o f  n a u w e lijk s  lijk e n  t e  v o ld o e n  a ls  p re - 
d ic to r e n  v a n  fe ite li jk  g e d r a g . K a s s a rjia n  e t  al. (1971) g e v e n  a a n  d a t  h e t  p e r c e n ta g e  
v e rk la a rd e  v a r ia n tie  v a n  c o n s u m p tie f  g e d ra g  o p  b a s is  v a n  p e rs o o n s k a ra k te r is tie k e n , 
n i e t  b o v e n  d e  1 0 %  u i tk o m t . In d e z e  p e r io d e  k o m t d a n  o o k  d e  b e h o e f te  a a n  b e te r e  
e n  m e e r  u i tg e w e r k te  th e o r ie v o r m in g  n a a r  v o re n . In p la a ts  v a n  o p  b a s is  v a n  tr ia l  
a n d  e r ro r  ( in d u c tie ) ,  w o r d t  o p  b a s is  v a n  th e o r i e  e n  h y p o th e s e to e ts in g  (d e d u c tie )  
g e p r o b e e r d  e e n  r e la tie  t e  v in d e n  tu s s e n  p e r s o o n s k a r a k te r is tie k e n  e n  c o n s u m e n te n ­
g e d r a g . Im m e rs  d e  m e e s te  t o t  d a n  to e  u i tg e v o e r d e  o n d e rz o e k e n  h e b b e n  e e n  zek er 
a  p o s te r io r i  k a ra k te r:  e e n  a a n ta l  i n te r e s s a n t  lijk e n d e  o f  g e m a k k e lijk  m e e t b a r e  of 
om  a n d e r e  r e d e n e n  to e v a llig  o n d e rz o c h te  v a r ia b e le n  w o r d t  b ije e n g e v o e g d , v e rw e rk t 
e n  v e rv o lg e n s  b e k e k e n  o p  d e  i n te r e s s a n th e i d  v a n  d e  u i tk o m s te n . H o ew el d i t  e e n  
p r o c e d u r e  is d ie  in  e e n  a a n ta l  g e v a lle n  d e  w e te n s c h a p  z ek e r v o o r u it  g e h o lp e n  h e e f t, 
is zij n i e t  to e r e ik e n d  om  h e t  g e w e n s te  v e r b e te r d e  in z ic h t  in  d e  v e rk la r in g  v a n  c o n ­
s u m e n te n g e d r a g  t e  b e w e r k s te l l ig e n . Als d a n  a a n  h e t  e in d  v a n  d e  j a r e n  z e s tig , ook 
v a n u i t  d e  p e r s o o n lijk h e id s le e r  z e lf  d e  n o d ig e  k r itie k  w o r d t  g e u it  o p  d e  v e rk la rin g  
v a n  g e d ra g  v a n  p e r s o n e n  e n k el e n  a lle e n  o p  b a s is  v a n  p e r s o o n s k a r a k te r is tie k e n ,
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v o o ra l o m d a t  s i tu a t ie -  e n  o m g e v in g s -  o f  p r o d u c tv a r ia b e le n  w o r d e n  v e r w a a r lo o s d  
(M isch el, 1 9 6 8 ) ,  k o m t e r  v o o r h e t  o v e rg ro te  d eel e e n  e in d e  a a n  d e z e  v o rm  v a n  o n d e r ­
zoek n a a r  h e t  c o n s u m e n te n g e d r a g .
V a n a f  h e t  b e g in  v a n  d e  j a r e n  z e v e n tig  z ijn  in  d e  e e r s te  v o lu m e s  v a n  h e t  Jou rn al of 
Consum er Research e e n  k le in e  h o n d e r d  a r tik e le n  t e  v in d e n  d ie  w o r d e n  g e ra n g s c h ik t  
o n d e r  d e  t i te l  p e r s o o n lijk h e id , in d iv id u e le  v e rs c h ille n  e n  s e lf  c o n c e p t. D it b e te k e n t  
e e n  g e m id d e ld e  v a n  zo ’n  d r ie  a r tik e le n  p e r  ja a r . Als w e  k ijk e n  n a a r  d e  d iv e rs e  h a n d ­
b o e k e n  v a n  c o n s u m e n te n g e d r a g  z ie n  w e  d a a r in  h o o f d s tu k k e n  o v e r b e s lis s in g s -  
g e d r a g , c o n d it io n e r in g  e n  so m s zelfs o v e r p sy c h o fy s io lo g ie  m a a r  b i jn a  n o o it  e en  
h o o f d s tu k  o v e r p e r s o o n lijk h e id . Als e r  in  b o e k e n  o v e r c o n s u m e n te n g e d r a g  w el 
a a n d a c h t  w o r d t  g e s c h o n k e n  a a n  d e  p e rs o o n lijk h e id  v a n  d e  c o n s u m e n t  d a n  g a a t  h e t  
o v e r M a slo w s b e h o e f te n h ië r a r c h ie , F r e u d ia a n s e  p s y c h o lo g ie , M u rra y s  b e h o e f te n  of 
R o k e a c h -w a a rd e n . De p e r io d ie k e  o v e rz ic h te n  in  d e  A n n u al Review o f Psychology 
v e rw ijz e n  z e ld e n  o f  n o o i t  n a a r  p e r s o o n lijk h e id s o n d e r z o e k . En d e  w e in ig e  a r tik e le n  
d ie  ie ts  m e t  d e  p e rs o o n lijk h e id  v a n  d e  c o n s u m e n t  t e  m a k e n  h e b b e n  g a a n  o ver 
in d iv id u e le  v e rs c h ille n  t u s s e n  c o n s u m e n te n . C o n c re e t z ie n  w e  d a t  e r  a a n d a c h t  
b e s t e e d  w o r d t  a a n  d e  rol v a n  d e  s e lf  in  h e t  c o n s u m e n te n g e d r a g . V o o rb e e ld e n  h i e r ­
v a n  z ijn  B irdw ell (1 9 7 0 )  m e t  z ijn  o n d e rz o e k  n a a r  d e  in v lo e d  v a n  im a g e  c o n g r u e n c e  
e n  G ru b b  e n  H u p p  (1 9 6 8 )  m e t  d e  in v lo e d  v a n  d e  p e r c e p tie  v a n  d e  s e lf  o p  d e  m e rk - 
k e u z e  v a n  d e  c o n s u m e n t .
A n d e re  p e rs o o n lijk h e id s v a r ia b e le n  d ie  o n d e r  d e  a a n d a c h t  k o m e n  z ijn  b ijv o o rb e e ld :  
risk  ta k in g  (B a u e r  1 9 6 8 ) ,  d r a n g  n a a r  b e z it , e c o n o m is c h  o p tim is m e  e n  p la n m a tig e  
in s te l l in g  (O la n d e r  e n  S tip el 1 9 7 0 ) .  In d e  j a r e n  t a c h t ig  w o r d e n  d a a r  o n d e r  m e e r  a a n  
t o e  g e v o e g d : lo c u s  o f  c o n tro l, s e lf  e s te e m  e n  so c ia le  o r ië n ta t ie  (B lo e m er, 1 9 8 6 ) .
M e e r r e c e n t  z ie n  w e  o n d e rz o e k  n a a r  v a r ia b e le n  als: e x p lo r a to r y  b u y e r  b e h a v io u r  
te n d e n c y  (B a u m g a r tn e r  e n  S te e n k a m p , 1 9 9 6 ) ,  e m o tio n e le  s t a b il i te i t ,  a u to n o m ie , 
e x tr a v e r s ie , f le x ib i li te i t  e n  d o o r z e ttin g s v e r m o g e n  (N y h u s a n d  W ebley, 2 0 0 1 ) ,  de 
z o g e n a a m d e  ‘Big Five’ (e x tra v e rs ie , v r ie n d e lijk h e id , z o rg v u ld ig h e id , e m o tio n e le  
s ta b il i te i t  e n  o p e n h e id  v o o r e rv a r in g e n ) , c o n s c ië n tie u s h e id , b e h o e f te  a a n  s tr u c tu u r , 
b e h o e f te  om  t e  e v a lu e re n , a u to n o m ie , a c t ie g e n e ig d h e id  en  im p u ls iv ite it  (V erp lan k en
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e n  H e ra b a d i, 2 0 0 1 ) .  M a a r  ook z ien  w e  m e e r  e n  m e e r  e e n  fo c u s  o p  c o n c re te  (d o m e in ­
s p e c ifie k e ) p e r s o o n s k a r a k te r is tie k e n  zo als: s e lf  m o n ito r in g  e n  o p e n  v e rs u s  c lo sed  
m in d e d n e s s  (V an R aaij e n  A n to n id e s , 1 9 9 4 ) ,  n e e d  fo r  c o g n itio n  (C ac io p p o  e n  Petty, 
1 9 8 2 ) , v a lu e  c o n s io u s n e s s  (L ic h te n s te in  e t  al., 1 9 9 0 ) ,  m a a r  ook in n o v a tiv e n e s s  (C itrin  
e t  a l., 2 0 0 0 ) ,  m a te r ia l is m , e tn o c e n tr is m  (S h a rm a , 1 9 9 5 ) ,  b a r g a in in g  p r o n e n e s s  
(M o w e n , 2 0 0 0 ) ,  d e al p r o n e n e s s  (L ic h te n s te in  e t  a l., 1 9 9 0 )  e n  c o n s u m e r  r e la tio n s h ip  
p r o n e n e s s  (D e W u lf e t  a l., 2 0 0 1 ) .  D a t w il z e g g e n  d a t  h e t  b e w u s tz ijn  d o o r d r in g t  d a t  
n i e t  d e  a lg e m e n e  p e r s o o n s k a r a k te r is tie k e n  e e n  g o e d e  v e rk la r in g  e n  v o o rs p e llin g  
v o r m e n  v o o r h e t  g e d ra g  v a n  c o n s u m e n te n , m a a r  d a t  j u is t  c o n c r e te  d o m e in s p e c i­
fie k e  p e r s o o n s k a r a k te r is tie k e n  d ie  a fh a n k e lijk  z ijn  v a n  e e n  b e p a a ld e  s i t u a t i e  of 
e e n  sp e c if ie k e  o m g e v in g  e n  h o r e n  bij e e n  b e p a a ld  a c t iv ite i te n d o m e in , e e n  b e la n g ­
rijk e  b i jd r a g e  le v e re n  a a n  h e t  v e rk la re n  e n  v o o rs p e lle n  v a n  c o n s u m e n te n g e d r a g .
De g e r in g e  a a n d a c h t  v o o r  d e  p e rs o o n lijk h e id  v a n  d e  c o n s u m e n t  in  d e  ja r e n  z e v e n ­
tig  e n  d a a r n a  is, g e z ie n  d e  v e le  k r itie k  e in d  j a r e n  z e s tig , b e g rijp e li jk . Toch is h e t  
v e r b a z in g w e k k e n d  d a t  in  m e e r  r e c e n te  ja r e n  n ie t  m e e r  a a n d a c h t  w o r d t  b e s te e d  
a a n  d e z e  fa c to r . J u is t  o m d a t  b i n n e n  d e  p sy c h o lo g ie  d e  l a a t s t e  ja r e n  v e r n ie u w e n d e  
in z ic h te n  o p  h e t  g e b ie d  v a n  p e r s o o n lijk h e id s le e r  zijn  o n t s t a a n .  N iet a lle e n  is d e  
p e r s o o n s k a r a k te r is t ie k e n - b e n a d e r in g , m e t  d e  n o d ig e  n u a n c e s  e n  a a n p a s s in g e n , 
w e e r  m e e r  e n  m e e r  in  d e  b e la n g s te l l in g  k o m e n  t e  s t a a n  (W ig g in s  1 9 9 6 )  o o k  w o r d t  
a a n d a c h t  b e s te e d  a a n  h o e  le v e n s d o e le n  (C an to r, 1 9 9 0 )  e n  le v e n s v e rh a le n  (M cA dam s 
1 9 9 3 )  k u n n e n  b i jd r a g e n  a a n  d e  v e rk la r in g  v a n  h e t  g e d ra g  v a n  p e r s o n e n . D eze o n t ­
w ik k e lin g e n  k u n n e n , m ijn s  in z ie n s , z e k e r b i jd r a g e n  a a n  e e n  v e r b e te r d  in z ic h t  in  d e  
rol v a n  d e  p e r s o o n lijk h e id  v a n  d e  c o n s u m e n t  bij d e  v e rk la rin g  v a n  h e t  c o n s u m e n te n ­
g e d ra g  e n  m e e r  in  h e t  b i jz o n d e r  bij h e t  a a n g a a n  v a n  r e la tie s .
3. Uitgangspunten voor verder onderzoek
Als u i tg a n g s p u n t  v o o r v e rd e r  o n d e rz o e k  s lu it  ik m ij a a n  bij M cA dam s ( 1 9 9 6 , 2 0 0 1 )  en 
B a u m g a r tn e r  ( 2 0 0 2 )  d ie  s te lle n  d a t  d e  p e rs o o n lijk h e id  v a n  e e n  c o n s u m e n t  o p  d rie  
v e rs c h ille n d e  n iv e a u s  m o e t  w o r d e n  b e s tu d e e r d :  a lg e m e n e  p e r s o o n s k a r a k te r is tie k e n  
( tr a its ) ,  p e r s o o n lijk e  d o e le n  (c o n c e rn ) e n  le v e n s v e r h a le n  (life  s to rie s ).
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H et e e r s te  n iv e a u  v a n  p e r s o o n s k a r a k te r is tie k e n  h e e f t  t e  m a k e n  m e t  s ta b ie le  (o n g e ­
a c h t  t i j d  e n  s i t u a t i e )  p e r s o o n s k e n m e r k e n  o p  b a s is  w a a r v a n  v e r s c h ille n d e  p e r s o n e n  
v a n  e lk a a r  k u n n e n  w o r d e n  o n d e r s c h e id e n . D eze p e r s o o n s k a r a k te r is tie k e n  le id e n  to t  
e e n  c o n s is te n t ie  in  g e d ra g  o v e r s i t u a t i e s  h e e n  e n  d o o r  d e  t ijd . Een v o o rb e e ld  zijn 
d e  e e r d e r  g e n o e m d e  Big Five.
H et tw e e d e  n iv e a u  b e tr e f t  d e  p e rs o o n lijk e  d o e le n . D it z ijn  d e  d o e le n  d ie  c o n s u m e n ­
t e n  n a s t r e v e n  e n  d e  s t r a te g ie ë n  d ie  c o n s u m e n te n  g e b r u ik e n  o m  d ie  d o e le n  te  
b e r e ik e n . D eze d o e le n  k u n n e n  n ie t  a lle e n  w o r d e n  g e z ie n  a ls  p e rs o o n lijk  s tre v e n  
(E m m o n s, 1 9 8 9 ) ,  d rijfv e re n  (L ittle, 1 9 8 9 )  e n  le v e n s d o e le n  (C an to r, 1 9 9 0 )  m a a r  o o k  als 
ta k e n , p r o je c te n , t a c t ie k e n  e n  w a a r d e n . W a t w ille n  c o n s u m e n te n  j u is t  w e l o f  j u is t  
n ie t  in  e e n  b e p a a ld e  p e r io d e  v a n  h u n  lev e n  o f  in  b e p a a ld e  le v e n s d o m e in e n ?  Bij deze 
p e r s o o n lijk e  d o e le n  s p e e lt  d e  s i tu a t i o n e l e  o f  d e  so c ia le  c o n te x t  e e n  b e la n g r ijk e  rol. 
H et d e r d e  n iv e a u  g a a t  o v e r d e  le v e n s v e r h a le n . D it z ijn  d e  v e r h a le n  d ie  c o n s u m e n ­
t e n  c o n s tr u e r e n  o m  h e t  v e r le d e n , h e t  h e d e n  e n  d e  t o e k o m s t  t e  in te g r e r e n  e n  e e n  
i d e n t i te i t  t e  o n tw ik k e le n  d ie  in h o u d  e n  d o el g e e f t  a a n  h e t  le v e n , e n  v e r le d e n , h e d e n  
e n  t o e k o m s t  m e t  e lk a a r  v e r b in d t . M e t b e h u lp  v a n  d e z e  le v e n s v e r h a le n  c re ë re n  
c o n s u m e n te n  e e n  e ig e n  i d e n t i te i t .
In f e ite  is d e z e  b e n a d e r in g  v a n  M cA d am s e e n  a l t e r n a t i e f  v o o r  d e  t r a d i t io n e le ,  m e e r  
p o s it iv is tis c h e , b e n a d e r in g e n  bij d e  b e s t u d e r i n g  v a n  c o n s u m e n te n g e d r a g  d ie  u i t ­
g a a n  v a n  h e t  id e e  v a n  o b s e r v e e r b a r e  e e n h e d e n  e n  a lg e m e n e  w e t te n  e n  re g e ls . 
A lleen  v e r if ie e r b a re  g e g e v e n s  zijn  d a a r b i j  v a n  b e te k e n is , h y p o th e s e to e ts in g  s t a a t  
c e n tr a a l  e n  v o o rs p e lle n  s t a a t  g elijk  a a n  v e rk la re n . M cA d am s d a a r e n te g e n  l a a t  ju is t  
d e  u n ic i te i t  v a n  in d iv id u e le  c a s e s  s p re k e n  om  d a a r u i t  a lg e m e n e  w e t te n  a f  t e  le id e n . 
D it s lu i t  a a n  bij h e t  o n d e r s c h e id  tu s s e n  e n e r z ijd s  e e n  m e e r  in d u c tie v e  v e rs u s  e e n  
m e e r  d e d u c tie v e  b e n a d e r in g  e n  a n d e r z ijd s  e e n  m e e r  k w a lita tie v e  v e r s u s  e e n  m e e r  
k w a n t i ta t ie v e  b e n a d e r in g .
In h e t  v e rv o lg  v a n  m ijn  b e to o g  g a  ik d ie p e r  in  o p  d e  z o ju is t  g e n o e m d e  d r ie  n iv e a u s  
w a a r o p  d e  p e r s o o n lijk h e id  v a n  d e  c o n s u m e n t  k a n  w o r d e n  b e s tu d e e r d .
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Persoonskarakteristieken
H et h o o g s te  n iv e a u  w a a ro p , v o lg e n s  M cA dam s, d e  p e r s o o n lijk h e id  v a n  d e  c o n s u m e n t  
m o e t  w o r d e n  b e s t u d e e r d  z ijn  d e  a lg e m e n e  p e r s o o n s k a r a k te r is tie k e n . M a a r  s in d s  
m e t  n a m e  d o o r  M isch el (1 9 6 8 ) ,  e in d  ja r e n  z e s tig , g r o te  v r a a g te k e n s  zijn  g e z e t  bij 
h e t  b e la n g  v a n  a lg e m e n e  e n  a b s t r a c te  p e r s o o n s k a r a k te r is tie k e n  bij d e  v e rk la rin g  
v a n  g e d r a g , is h e t  la n g e  t i jd  stil g e w e e s t  r o n d  d e z e  b e n a d e r in g  t o t  in  1 9 8 0  d e  Big 
Five w e r d e n  g e ï n tro d u c e e rd  (Jo h n  e n  S riv a s ta v a , 1 9 9 9 ) .  D eze Big Five b e s t a a t  u i t  d e  
v o lg e n d e  v ijf  d im e n s ie s :  e x tra v e rs ie , v r ie n d e lijk h e id , z o rg v u ld ig h e id , e m o tio n e le  
s t a b il i te i t  e n  o p e n h e id  v o o r  e r v a r in g e n . Er w o r d t  v a n  u i tg e g a a n  d a t  d e z e  v ijf 
d im e n s ie s  n o o d z a k e lijk  e n  v o ld o e n d e  z ijn  om  d e  m e n s e lijk e  p e r s o o n lijk h e id  te  
b e s c h rijv e n .
H oew el d e  Big Five n ie t  w e re ld w ijd  zijn  g e a c c e p te e rd , w o r d t  a lg e m e e n  a a n g e n o m e n  
d a t  h e t  e e n  b r u ik b a a r  f r a m e w o r k  is om  in d iv id u e le  v e rs c h ille n  o p  e e n  h o o g  a b s tr a c ­
t ie n iv e a u  w e e r  t e  g e v e n . Tot n o g  t o e  h e b b e n  d e  Big Five e c h te r  b e p e r k te  in v lo e d  
g e h a d  o p  o n d e rz o e k  in  h e t  d o m e in  v a n  h e t  c o n s u m e n te n g e d r a g . Een b e la n g r ijk e  
r e d e n  is d a t  o n d e r z o e k e r s  in  d i t  v e ld  in  d e  lo o p  v a n  d e  t i jd  s te e d s  m e e r  zijn  a a n g e -  
m o e d ig d  h u n  e ig e n  (d o m e in )s p e c if ie k e  m a a t s t a v e n  t e  o n tw ik k e le n  (K a s s a rjia n  en 
S h e ffe t, 1 9 8 1 ) e n  e r  g e e n  d u id e lijk e  n o o d z a a k  w a s  d e z e  m a a t s t a v e n  t e  in te g r e r e n  in  
a lle s o m v a t te n d e  k a d e r s .
Een u i tz o n d e r in g  h ie r o p  v o r m t M o w e n  ( 2 0 0 0 ) ,  d ie  re c e n te lijk  e e n  m e t a th e o r ie  
b e tr e f f e n d e  d e  m o tiv a tie  e n  d e  p e r s o o n lijk h e id  v a n  c o n s u m e n te n  h e e f t  v o o rg e ste ld :  
3M . In d e z e  m e t a th e o r ie  w o r d e n  v e rs c h ille n d e  a b s tr a c tie n iv e a u s  w a a r o p  p e r s o o n s ­
k a ra k te r is t ie k e n  k u n n e n  w o r d e n  b e s t u d e e r d  s a m e n g e b r a c h t .  M o w e n  o n d e r s c h e id t  
v ie r  v e r s c h ille n d e  a b s tr a c t ie  n iv e a u s :  o p  d e  e e r s te  p la a t s  e le m e n ta ir e  p e r s o o n s ­
k a r a k te r is t ie k e n  z o als d e  Big Five m e t  d a a r a a n  to e g e v o e g d  m a te r ië le , fy sie k e  en 
lic h a m e lijk e  b e h o e f te n  e n  d e  n e e d  fo r  a ro u s a l;  o p  d e  tw e e d e  p la a ts  s a m e n g e s te ld e  
p e r s o o n k a r a k te r is t ie k e n  (c o m p o u n d  t r a i t s )  z o als ta a k o r ië n t a t i e ,  d e  b e h o e f te  om  
t e  le r e n , d e  b e h o e f te  a a n  c o m p e tit ie , d e  b e h o e f te  a a n  a c t iv ite i t  e n  s p e le n  e n  se lf  
efficacy; o p  d e  d e rd e  p la a ts  s i tu a t io n e le  p e r s o o n s k a r a k te r is tie k e n , z o als d e  b e h o e f te  
o m  g e z o n d  t e  b lijv e n  e n  w a a r d e n b e w u s tz i jn  e n  t o t  s lo t o p p e r v la k te (s u r f a c e )p e r -  
s o o n s k a r a k te r is t ie k e n  z o als b a r g a in in g  p r o n e n e s  e n  g e z o n d h e id s b e w u s te  le v e n s-
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stijl. O p h e t  h o o g s te  n iv e a u  s t a a n  m e e r  a b s t r a c te  p e r s o o n s k a r a k te r is tie k e n  c e n tra a l. 
O p h e t  n iv e a u  v a n  d e  s a m e n g e s te ld e  p e r s o o n s k a r a k te r is tie k e n  g a a t  h e t  om  b e p a a l ­
d e  o m g e v in g s -  e n  c o n te x t  a fh a n k e lijk e  p e r s o o n s k a r a k te r is tie k e n . Bij s i tu a t io n e le  
p e r s o o n s k a r a k te r is tie k e n  w o r d t  a f g e d a a ld  n a a r  p e r s o o n s k a r a k te r is tie k e n  g e g e v e n  
e e n  s p e c if ie k e  s i tu a t i e .  En o p  h e t  la a g s t e  n iv e a u  g a a t  h e t  o m  s p e c if ie k e  a t t i tu d e s  
e n  in v o lv e m e n t. D eze v ie r  v e r s c h ille n d e  n iv e a u s  w a a r o p  d e  p e r s o o n lijk h e id  v a n  d e  
c o n s u m e n t  k a n  w o r d e n  b e s t u d e e r d , z o u d e n  in  o n d e rz o e k  m e t  e lk a a r  in  v e r b a n d  
g e b ra c h t  m o e te n  w o rd e n  om  e e n  b e te r e  v e rk la rin g  t e  k rijg e n  v a n  h e t  c o n s u m e n te n ­
g e d ra g .
De v ra a g  k a n  e c h te r  g e s te ld  w o r d e n  o f h e t  z invol is o m , z o als M o w e n , e e n  s p e c ifie k  
f ra m e w o rk  t e  o n tw ik k e le n  v o o r a a n  c o n s u m p tie  g e r e la te e r d e  p e r s o o n s k a r a k te r is tie ­
k e n , o f  d a t  h e t  v e r s ta n d ig e r  is a a n  t e  s lu i te n  bij b e s t a a n d e  m e e r  a lg e m e n e  k a d e rs , 
zo als d e  Big Five, e n  v a n  d a a r u i t  t e  w e r k e n  a a n  e e n  h ië r a r c h is c h e  s t r u c t u u r  w a a r in  
d o m e in s p e c if ie k e  p e r s o o n s k a r a k te r is tie k e n  k u n n e n  w o r d e n  g e p la a t s t .  D it l a a t s t e  
is g e e n  e e n v o u d ig e  t a a k  als w e  k ijk e n  n a a r  d e  d iv e rs e  p e r s o o n s k a r a k te r is tie k e n  d ie  
t o t  o p  h e d e n  o p  h e t  g e b ie d  v a n  c o n s u m e n te n g e d r a g  z ijn  o n d e r s c h e id e n . D aaro m  
le v e rt  m ijn s  in z ie n s  a a n s lu i t in g  bij e e n  sp e c ifiek  k a d e r  zo als d a t  v a n  M o w en  de 
m e e s te  to e g e v o e g d e  w a a r d e  als h e t  g a a t  om  d e  v e rk la rin g  v a n  h e t  c o n s u m e n te n g e ­
d ra g , r e la t ie m a n a g e m e n t  e n  lo y a lite it. Dit b e te k e n t  c o n c re e t h e t  v e rd e r  o n tw ik k e le n  
v a n  e e n  k a d e r  d a t  sp ecifiek  is v o o r h e t  g e b ie d  v a n  c o n s u m e n te n g e d r a g , w a a rb in n e n  
c o n c re te  d o m e in s p e c if ie k e  p e r s o o n s k a r a k te r is tie k e n  k u n n e n  w o r d e n  g e c la s s if ic e e rd  
e n  w a a r b i n n e n  k a n  w o r d e n  n a g e g a a n  w a t  d e  r e la t ie  is t u s s e n  d e z e  c o n c re te  
d o m e in s p e c if ie k e  p e r s o o n s k a r a k te r is tie k e n  e n  m e e r  b a s a le  a b s t r a c te  p e r s o o n s ­
k a r a k te r is t ie k e n  z o als d e  Big Five. D it is te  k a r a k te r is e r e n  als e e n  b o t tu m - u p -  
b e n a d e r in g .
Levensdoelen
Een t w e e d e  e n  w a t  la g e r  n iv e a u  w a a r o p  v o lg e n s  M cA d am s d e  p e r s o o n lijk h e id  v a n  
d e  c o n s u m e n t  m o e t  w o r d e n  b e s t u d e e r d , is d a t  v a n  d e  le v e n s d o e le n  v a n  d e  c o n s u ­
m e n t .  D eze b e n a d e r in g  le g t  d e  n a d r u k  o p  d e  v e rk la rin g  v a n  w a t  c o n s u m e n te n  d o e n  
v a n u it  h u n  p e r s o o n lijk e  s tre v e n  (E m m o n s, 1 9 8 9 ) ,  h u n  d r ijfv e re n  (L ittle, 1 9 9 9 )  en
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h u n  le v e n s d o e le n  (C a n to r, 1 9 9 0 ) .  D eze b e n a d e r in g  w o r d t  ook w e l d e  c o n a tie v e  
re v o lu tie  in  d e  p e rs o o n lijk h e id s le e r  g e n o e m d . Als g e m e e n s c h a p p e lijk  e le m e n t  g e ld t 
d a t  p e rs o o n lijk h e id  h e t  b e s t  k a n  w o r d e n  b e g r e p e n  in  t e r m e n  v a n  d e  d o e le n  d ie  
e e n  p e r s o o n  n a s t r e e f t  in  h e t  le v e n  e n  d e  e ffe c te n  d ie  d e z e  d o e le n  h e b b e n  o p  h e t  
a lg e h e e l  w e lb e v in d e n  v a n  d ie  p e r s o o n . In v e rg e lijk in g  t o t  a lg e m e n e  p e rs o o n s -  
k a r a k te r is t ie k e n  z ijn  p e r s o o n lijk e  d o e le n  m e e r  id io s y n c r a tis c h , s t a a n  ze d ir e c te r  in  
v e r b a n d  m e t  g e d ra g  e n  z ijn  ze m e e r  a fh a n k e lijk  v a n  d e  c o n te x t.
E m m o n s ( 1 9 8 9 )  l a a t  z ie n  h o e  p e rs o o n lijk  s tr e v e n  in  k a a r t  k a n  w o r d e n  g e b r a c h t.
Hij l a a t  z ijn  r e s p o n d e n t e n  t e n  m in s te  15 d a g e lijk s e  a c t iv ite i te n  in  k a a r t  b r e n g e n . 
D a a r n a  m o e te n  d e z e  a c t iv ite i te n  w o r d e n  b e o o r d e e ld  in  t e r m e n  v a n  b e la n g , k a n s  
o p  su c c e s  e n  in z e t . B o v e n d ie n  m o e te n  r e s p o n d e n t e n  p e r  p a a r  v a n  a c t iv ite i te n  a a n ­
g e v e n  o f ze m e t  e lk a a r  in  o v e r e e n s te m m in g  zijn  o f  in  c o n flic t. De a ld u s  v e rk re g e n  
d a ta  g e v en  in z ic h t in  d e  u n ie k e  c o m b in a tie  v a n  w a t  m e n s e n  n a s tr e v e n  in  h u n  lev e n . 
B o v e n d ie n  k u n n e n  d e  d a t a  w o r d e n  g e c la s s if ic e e rd  in  d e  m a t e  w a a r in  b ijv o o rb e e ld  
a c h ie v e m e n t , a f f i l ia t io n  e n  m a c h t  e e n  rol s p e le n .
L ittle  (1 9 9 9 )  l a a t  z ie n  d a t  e r  v ie r  v e r s c h ille n d e  d r ijfv e re n  o f  p e rs o o n lijk e  a c tie c o n -  
s t r u c te n  zijn  t e  o n d e r s c h e id e n  d ie  v a n  in v lo e d  zijn  o p  d e  k w a lite it  v a n  le v e n  v a n  
d e  m e n s  e n  d ie  w o r d e n  b e ï n v lo e d  d o o r  p e r s o o n s k a r a k te r is tie k e n  e n  o m g e v in g s ­
fa c to r e n , n a m e lijk :  c u r r e n t  c o n c e rn s , p e r s o n a l  s tr iv in g s , p e r s o n a l  p ro je c ts  e n  le v e n s ­
d o e le n .
C a n to r  ( 1 9 9 0 )  g e e f t  w e e r  h o e  v e r s c h ille n d e  le v e n s d o e le n  in  d e  v o rm  v a n  w e rk , o n t ­
s p a n n in g , in tim ite it ,  m a c h t  en  g e z o n d h e id  in  g e z a m e n lijk h e id  d o o r  m e n s e n  w o rd e n  
in g e v u ld .
Tot n u  t o e  h e b b e n  le v e n s d o e le n  n o g  w e in ig  in v lo e d  g e h a d  o p  h e t  o n d e rz o e k  o p  h e t  
g e b ie d  v a n  c o n s u m e n te n g e d r a g . Een u i tz o n d e r in g  h ie r o p  v o r m t d e  im p lic ie te  
e rk e n n in g  v a n  a b s t r a c te  d o e ls te l l in g e n  in  h e t  o n d e rz o e k  r o n d  w a a r d e n  e n  d e  d o el- 
m id d e l-k e te n  (R ey n o ld s e n  O lso n , 2 0 0 1 ) ,  d e  e rk e n n in g  v a n  c o n c r e te  (e in d )d o e ls te l-  
lin g e n  in  o n d e rz o e k  n a a r  b e s l is s in g s g e d r a g  (H u ffm a n  e n  H o u s to n , 1 9 9 3 )  e n  n a a r  
d e  m o tiv a tie  v a n  c o n s u m p tie  (R a tn e s h w a r  e t  a l. 2 0 0 0 ) .  Toch m a g , m ijn s  in z ie n s , 
v e r w a c h t  w o r d e n  d a t  w a n n e e r  e e n  c o n s u m e n t  w o r d t  g e z ie n  als e e n  in d iv id u  m e t  
d u id e lijk e  ( le v e n s )d o e le n  e n  w o r d t  b e s t u d e e r d  v a n u it  d it  p e r s p e c tie f , e r  e e n  b e te r
15
zic h t k a n  w o r d e n  g e k re g e n  o p  h e t  g e d ra g  v a n  c o n s u m e n te n . W at w ille n  c o n s u m e n ­
t e n  b e r e ik e n  m e t  h u n  r e la tie s  m e t  d iv e rs e  m a r k t p a r t i je n ,  m e t  h u n  a a n k o p e n , m e t  
h u n  c o n s u m p tie g e d r a g  e n  m e t  h u n  a f s to tin g s g e d r a g  e n  h o e  z ijn  d e z e  r e la tie s  en 
d i t  g e d ra g  g e r e la te e r d  a a n  h u n  u i te in d e li jk e  w e lb e v in d e n  als in d iv id u e n .
Levensverhalen
Tot s lo t m o e t  d e  p e rs o o n lijk h e id  v a n  d e  c o n s u m e n t  v o lg e n s  M cA d am s w o r d e n  
b e s t u d e e r d  o p  h e t  n iv e a u  v a n  d e  le v e n s v e r h a le n  v a n  d e  c o n s u m e n t .  Im m e rs  de 
a a n k o o p  e n  d e  c o n s u m p tie  v a n  p r o d u c te n  g e e f t  d e  c o n s u m e n t  o o k  e e n  id e n t i te i t .  
D iv erse  a u te u r s  g a a n  e r  v a n  u i t  d a t  d e z e  le v e n s v e r h a le n  n ie t  a lle e n  h e lp e n  om  d e  
w e r e ld  in  h e t  a lg e m e e n  t e  k u n n e n  b e g r ijp e n , m a a r  o o k  h e t  le v e n  v a n  in d iv id u e n  
in c lu s ie f  h u n  sp e c ifiek e  d o e le n  e n  m o tie v e n . M cA dam s (1 9 9 6 )  s u g g e r e e r t  d a t  m e n s e n , 
in  h u n  n o o d z a a k  o m  e e n  i d e n t i te i t  t e  o n tw ik k e le n , le v e n s v e r h a le n  o n tw ik k e le n  om  
t e  l a te n  z ie n  w ie  ze z ijn , h o e  ze zo g e w o r d e n  z ijn  e n  h o e  ze zich in  d e  to e k o m s t  
z u lle n  g e d r a g e n . Hij s te lt  d a t  o n d e rz o e k  n a a r  d e  le v e n s v e r h a le n  v a n  m e n s e n  a n t ­
w o o r d  m o e t  g e v e n  o p  d e  v o lg e n d e  v ijf  v ra g e n :  w a t  is d e  s t r u c t u u r  e n  d e  in h o u d  
v a n  h e t  le v e n s v e rh a a l? ;  w a t  is d e  f u n c ti e  v a n  h e t  le v e n s v e rh a a l? ;  h o e  o n tw ik k e lt  
h e t  le v e n s v e rh a a l  zich  d o o r  d e  tijd ?; w e lk e  in d iv id u e le  v e rs c h ille n  z ijn  e r  in  d e  
le v e n s v e r h a le n  v a n  v e r s c h ille n d e  m e n s e n ?  e n  t e n  s lo t te  w a t  is e e n  g o e d  le v e n s v e r ­
h a a l  in  t e r m e n  v a n  c o h e r e n tie , o p e n h e id , g e lo o f w a a r d ig h e id  e tc . M e t n a m e  a ls  h e t  
g a a t  om  d e  a n a ly s e  v a n  d e  s t r u c tu u r  v a n  h e t  le v e n sv e rh a a l m o e t  e e n  a n a ly s e  w o rd e n  
g e m a a k t  v a n  d e  to o n z e t t i n g  v a n  h e t  v e r h a a l, d e  v e r b e e ld in g , h e t  t h e m a , d e  id e o lo ­
g is c h e  s e t t in g , d e  a c c e n te n , h e t  b e e ld  d a t  w o r d t  g e g e v e n  v a n  d e  id e a le  z elf e n  h e t  
e in d e  h e t  v e r h a a l. O ok E scalas e n  B e ttm a n  ( 2 0 0 0 )  s te lle n  d a t  j u is t  e e n  s tr u c tu r e le  
a n a ly s e  v a n  le v e n s v e r h a le n , z o als  h ie r v o o r  g e n o e m d , k a n  b i jd r a g e n  a a n  e e n  b e te r e  
v e rk la rin g  v a n  h e t  c o n s u m e n te n g e d r a g . Zij k o m e n  z e lf  o p  b a s is  v a n  zo’n  s tr u c tu r e le  
a n a ly s e  v a n  v e r h a le n  v a n  c o n s u m e n te n  t o t  e e n  a a n ta l  c o n c lu s ie s . A lle re e rs t  w o r d t  
h e t  v o o r e e n  c o n s u m e n t  b e la n g r ijk e  c o n s u m e n te n g e d r a g  b e s c h re v e n  m e t  v e r h a le n  
v a n  h o g e r e  k w a lite it  d a n  c o n s u m e n te n g e d r a g  d a t  v o o r d e  c o n s u m e n t  v a n  m in d e r  
b e la n g  is. D a a r n a a s t  v a r ie e r t  h e t  g e n r e  w a a r in  e e n  v e rh a a l  v e r te ld  w o r d t  m e t  d e  
d o e le n  e n  m o tie v e n  z o als d ie  d o o r  d e  c o n s u m e n t  in  h e t  v e rh a a l  w o r d e n  w e e r g e g e ­
v e n .
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O ok is er o n d e rz o e k  g e d a a n  n a a r  d e  in h o u d  v a n  d e  le v e n s v e rh a le n  v a n  c o n s u m e n te n  
o m  in z ic h t  t e  k r ijg e n  in  h o e  d e  c o n s u m p tie  v a n  p r o d u c te n  k a n  b i jd r a g e n  a a n  d e  
c o n s tr u c t ie  v a n  d e  s e lf  (M ick e n  B uhl, 1 9 9 2 )  o f  h o e  c o n s u m p tie - e r v a r in g e n  e e n  rol 
s p e le n  in  h e t  t o t  s t a n d  k o m e n  v a n  d e  i d e n t i te i t  v a n  d e  c o n s u m e n t  e n  h e t  a a n g a a n  
v a n  r e la tie s  (S te rn , 1 9 9 5  e n  S te rn  e t  a l. 1 9 9 8 ) .  H ierb ij a a n s lu i t e n d  o n tw ik k e ld e n  
F o u rn ie r  en  Yao 1 9 9 7  e n  F o u rn ier, 1 9 9 8  o p  b a s is  v a n  le v e n s v e rh a le n  e e n  ty p o lo g ie  v an  
c o n s u m e n t- p r o d u c t- r e la t ie s .  Zo w o r d e n  o n d e r  a n d e r e  g e a r r a n g e e r d e  h u w e lijk e n , 
t ijd e li jk e  v r ie n d s c h a p p e n , b e s te  v r ie n d e n , v e r s la v in g e n  e n  g e h e im e  a ffa ire s  o n d e r ­
s c h e id e n . D oor d e z e  in h o u d e li jk e  a n a ly s e  v a n  d e  le v e n s v e r h a le n  v a n  c o n s u m e n te n  
w o r d t  e r  e e n  g e n u a n c e e r d e r  b e e ld  v e r k re g e n  v a n  d e  v e le  m o g e lijk e  r e la tie s  t u s s e n  
p r o d u c te n  e n  c o n s u m e n te n  e n  d e  d iv e rs e  c o n s e q u e n tie s  v a n  d e  v e r s c h ille n d e  r e la ­
t ie s  v o o r zo w el d e  c o n s u m e n t  als  d e  o v e rig e  m a r k tp a r t i je n . Een a n a ly s e  v a n  re la tie s  
o p  b a s is  v a n  le v e n s v e r h a le n  b e te k e n t  e e n  v e rs c h u iv in g  v a n  e e n  o p  ‘k o o p / a tt i tu d e /  
m a r k ta a n d e e l’ g e b a s e e rd e  b e n a d e r in g  v a n  re la tie s  n a a r  e e n  op b e te k e n is  g e b a s e e rd e  
b e n a d e r in g  v a n  r e la tie s . H ie rd o o r w o r d t  e r  m e e r  re c h t  g e d a a n  a a n  d e  r i jk h e id  v an  
r e la tie s  d ie  k u n n e n  b e s t a a n  m e t  e n  t u s s e n  c o n s u m e n te n .
O p b a s is  v a n  le v e n s v e rh a le n  k o m e n  F o u rn ie r  e n  M ick ( 1 9 9 9 )  t o t  d e  b e s c h rijv in g  v an  
e e n  m e e r  h o lis tis c h , c o n te x ta f h a n k e li jk  e n  d y n a m is c h  p ro c e s  v a n  te v r e d e n h e id , in 
v e rg e lijk in g  t o t  d e  m e e r  t r a d it io n e le  s ta tis c h e  b e n a d e r in g  v a n u it  h e t  d is c o n firm a tie -  
p a r a d ig m a . Zij k o m e n  t o t  d e  c o n c lu s ie  d a t  te v r e d e n h e id  e e n  a c t ie f  e n  d y n a m is c h  
p ro c e s  is; d a t  te v r e d e n h e id  e e n  s te rk e  so c ia le  d im e n s ie  h e e f t ,  d a t  b e te k e n is  en  
e m o tie  in te g r a a l  d e el u i t  m a k e n  v a n  te v r e d e n h e id , d a t  t e v r e d e n h e id  c o n te x t  
a fh a n k e lijk  is e n  d a t  p r o d u c tt e v r e d e n h e i d  s a m e n h a n g t  m e t  k w a lite it  v a n  le v e n .
In v e rg e lijk in g  t o t  d e  m e e r  t r a d i t io n e le  d i s c o n f ir m a t ie b e n a d e r in g  w o r d t  h ie r  m e e r  
r e c h t  g e d a a n  a a n  d e  r i jk h e id  v a n  h e t  t e v r e d e n h e id s c o n c e p t.
O p b a s is  v a n  d e z e  b e v in d in g e n  c o n c lu d e e r  ik  d a t  o n d e rz o e k  n a a r  le v e n s v e rh a le n  
v a n  c o n s u m e n te n , v o o ra l d a a r  w a a r  h e t  g a a t  om  u i te e n lo p e n d e  a s p e c te n  v a n  c o n ­
s u m e n te n g e d r a g , r e la t i e m a n a g e m e n t  en  lo y a lite it, e e n  b e la n g r ijk e  rol s p e le n  e n  to t  
e e n  g e n u a n c e e r d e r  b e e ld  le id e n . M e t n a m e  o n d e rz o e k  o p  b a s is  v a n  le v e n s v e r h a le n  
n a a r  v e r tr o u w e n  e n  c o m m itm e n t, d ie  b e id e n  e e n  c ru c ia le  rol s p e le n  in  r e la tie s  is 
h ie r b ij  v a n  b e la n g .
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A lv o ren s in  t e  g a a n  o p  d e  m e e r  s p e c if ie k e  im p lic a t ie s  v a n  d e  zo j u is t  b e s p ro k e n  
d r ie  n iv e a u s  w a a r o p  c o n s u m e n te n g e d r a g  k a n  w o r d e n  b e s t u d e e r d , b e s t e e d  ik  a lle r ­
e e r s t  k o r t  a a n d a c h t  a a n  h e t  t o e p a s s in g s g e b ie d  v a n  r e la t i e m a n a g e m e n t .
4. Relatiemanagement
S in d s h e t  b e g r ip  r e l a t i e m a n a g e m e n t  in  1 9 8 3 , v o o r  h e t  e e r s t  d o o r  B erry is g e ï n tro ­
d u c e e r d , m a a k t  h e t  in m id d e ls  d e el u i t  v a n  a lle  s ta n d a a r d w e r k e n  o p  h e t  g e b ie d  v a n  
m a r k e tin g  e n  c o n s u m e n te n g e d r a g . R e la t ie m a n a g e m e n t  k a n  w o r d e n  g e d e f in ie e r d  
a ls  “h e t  o n tw ik k e le n , h e t  l a te n  v o o r td u r e n  e n  h e t  v e r s te v ig e n  v a n  ‘w in s tg e v e n d e ’ 
r e la tie s  m e t  c o n s u m e n te n  (en  a n d e r e  m a r k t p a r t i je n )  z o d a n ig  d a t  a a n  d e  d o e ls te l ­
l in g e n  v a n  a lle  b e tr o k k e n e n  t e g e m o e t  w o r d t  g e k o m e n ” (G rö n ro o s, 1 9 9 0 ) .  De 
b e la n g r ijk s te  e le m e n te n  v a n  r e l a t i e m a n a g e m e n t  t e n  o p z ic h te  v a n  t r a d i t io n e le  
(c o n s u m e n te n )m a r k e t in g  zijn: h e t  g a a t  om  r e la tie s  i.p.v. t r a n s a c t i e s ,  om  i n te r a c t ie  
i.p.v. a c tie , om  d y n a m ie k  i.p.v. s t i ls ta a n , om  im p l e m e n t a t ie g e o r ië n t e e r d  i.p.v. b e slis -  
s in g s g e o r ië n te e r d  e n  om  e e n  la n g e  te r m i jn  p e r s p e c t ie f  in  p la a ts  v a n  e e n  k o r te  t e r ­
m ijn  p e r s p e c t ie f  (D iller, 1 9 9 5 ) .
De u l t ie m e  d o e ls te llin g  v a n  r e l a t i e m a n a g e m e n t  is lo y a lite it . L o y alite it is v a n  g ro o t 
b e la n g  v o o r d e  w in s tg e v e n d h e id  e n  d e  c o n tin u ï te it  v a n  d e  o n d e r n e m in g  (R eich eld  
e n  S asser, 1 9 9 0 )  e r  v a n  u i tg a a n d e  d a t  r e te n t i e  v a n  k la n te n  le id t  t o t  k o s te n r e d u c tie  
e n  to e g e n o m e n  v e rk o p e n . Als v e r k la r e n d e  v a r ia b e le n  v a n  lo y a li te i t  b lijk e n  v o o ral 
k w a lite it ,  te v r e d e n h e id , w a a r d e , v e r tr o u w e n  e n  c o m m itm e n t  v a n  g r o te  b e te k e n is . 
V a n u it  h e t  p e r s p e c t ie f  v a n  r e l a t i e m a n a g e m e n t  g a a t  h e t  b ij h e t  b e w e r k s te llig e n  
v a n  lo y a lite it  om  h e t  b e h e e r s e n  v a n  d e  re la tie le v e n s c y c lu s , m a s s  c u s to m iz a tio n , 
k w a lite it  v a n  d ie n s tv e r le n in g , in te r a c t ie v e  c o m m u n ic a tie , h e t  in s p e le n  o p  k la c h te n  
v a n  k la n te n , c u s to m e r  life  t im e  v a lu e , s e rv ic e c a p e s  e n  lo y a l i te i ts p r o g r a m m a ’s.
R e la tie m a n a g e m e n t s ta a t  n ie t  o p  zich zelf en  is n ie t  a lle e n  e x te rn  g e ric h t, m a a r  v in d t 
o o k  in  d e  o r g a n is a t ie  z ijn  w e e r s la g  a ls  w e  u i tg a a n  v a n  d e  id e e ë n  r o n d  d e  serv ice - 
w in s t- k e te n  (H e s k e tt  e t  al. 1 9 9 7 ) .  T e v re d e n h e id  e n  lo y a lite it  v a n  k la n te n  s t a a n  in 
e e n  p o s it ie v e  r e la t ie  t o t  d e  t e v r e d e n h e id  e n  lo y a li te i t  v a n  h e t  p e r s o n e e l . M a a r  ook 
s h a r e h o ld e r -  e n  s ta k e h o l d e r m a n a g e m e n t  z ijn  v o r m e n  v a n  r e la t i e m a n a g e m e n t .
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R e la t ie m a n a g e m e n t  h e e f t  zich d e  l a a t s t e  ja r e n  m e t  n a m e  zo v o o rs p o e d ig  k u n n e n  
o n tw ik k e le n  v a n w e g e  h e t  w e g v a lle n  v a n  sc h a k e ls  in  h e t  d is t r ib u t ie k a n a a l  o f  v e r t i ­
c ale  i n te g r a t i e  z o d a t  g e m a k k e lijk e r  d ir e c t  g e c o m m u n ic e e r d  k o n  w o r d e n  tu s s e n  
c o n s u m e n t  e n  p r o d u c e n t  (d ire c t  m a r k e tin g ) ,  d e  o n tw ik k e lin g  v a n  d e  d i e n s te n ­
e c o n o m ie , d e  a c c e p ta tie  v a n  to ta l  q u a li ty  m a n a g e m e n t ,  h e t  v e r g ro te  b e la n g  v an  
lo y a li te i t  o p  v e r z a d ig d e  m a r k te n , d e  to e g e n o m e n  v e r w a c h tin g e n  v a n  k la n te n , ICT 
e n  d e  s te e d s  v e r d e r  g a a n d e  in te r n a t i o n a l i s e r in g  v a n  m a r k te n .
Als w e  k ijk e n  n a a r  r e l a t i e m a n a g e m e n t  is er, m ijn s  in z ie n s , t o t  n u  t o e  s le c h ts  in 
b e p e r k te  m a t e  a a n d a c h t  g e w e e s t  v o o r h e t  p e r s p e c t ie f  v a n  d e  c o n s u m e n t . H et b e la n g  
v a n  r e l a t i e m a n a g e m e n t  v o o r  d e  p r o d u c e n t  h e e f t  m e e r  c e n tr a a l  g e s t a a n . Zo is er 
b ijv o o rb e e ld  n o g  w e in ig  a a n d a c h t  g e w e e s t  v o o r d e  v ra a g  w a a ro m  c o n s u m e n te n  e en  
r e la t ie  a a n  w ille n  g a a n  m e t  e e n  m a r k t p a r t i j ,  e r  v a n  u i t g a a n d e  d a t  r e la tie s  w e d e r ­
k e rig  z o u d e n  m o e te n  z ijn . O f d e  v ra a g  w a a r o m  c o n s u m e n te n  j u is t  g e e n  r e la t ie  a a n  
w ille n  g a a n . W elk e d o e le n  w ille n  c o n s u m e n te n  v e rw e z e n lijk e n  d o o r  h e t  al d a n  n ie t  
a a n g a a n  v a n  e e n  r e la tie ?  W elk e rol s p e le n  c o n c r e te  d o m e in s p e c if ie k e  p e r s o o n s ­
k a r a k te r is t ie k e n  h ie rb ij?  En h o e  d r a a g t  d e  r e la t ie  t u s s e n  d e  c o n s u m e n t  e n  e e n  
p r o d u c t  bij a a n  d e  i d e n t i te i t  v a n  d e  c o n s u m e n t?  O f m e t  a n d e r e  w o o rd e n :  h o e  p a s t  
d e  r e la t ie  m e t  e e n  p r o d u c t  in  h e t  le v e n s v e rh a a l  v a n  d e  c o n s u m e n t?  A n tw o o rd e n  
o p  d e z e  v r a g e n  d r a g e n  bij a a n  h e t  in z ic h t  in  d e  m a n i e r  w a a r o p  e n  d e  m a t e  w a a r in  
c o n s u m e n te n  g e ï n te re s s e e rd  z ijn  in  r e la tie s . O p g r o n d  d a a r v a n  k u n n e n  v e rv o lg e n s  
v e r s c h ille n d e  s e g m e n te n  w o r d e n  o n d e r s c h e id e n .
5. Relatiemanagement op basis van de persoonlijkheid van de klant
De c e n tr a le  v ra a g  in  r e l a t i e m a n a g e m e n t  is h o e  e r  v o o r  t e  z o rg e n  d a t  c o n s u m e n te n  
e e n  r e la t ie  a a n g a a n  m e t  e e n  m a r k tp a r t i j  e n  lo y aa l w o r d e n  e n  b lijv e n . D eze v ra a g  
s t a a t  in  d e  r e s t  v a n  d i t  b e to o g  c e n tr a a l . B e s ta a n d e  m o d e lle n  t e r  v e rk la r in g  v a n  
lo y a li te i t  m o e te n , m ijn  in z ie n s , w o r d e n  g e c o m b in e e r d  m e t  h e t  e e r d e r  g e n o e m d e  
k a d e r  v a n  M cA d am s g e b a s e e r d  o p  p e r s o o n s k a r a k te r is tie k e n , p e rs o o n lijk e  d o e le n  en 
le v e n s v e rh a le n . O p d ie  m a n ie r  w o r d t  e e n  d u id e lijk e r  lic h t g e w o r p e n  o p  d e  p e r s o o n ­
lijk h e id  v a n  d e  c o n s u m e n t .  D an k a n  w o r d e n  n a g e g a a n  w e lk e  b i jd r a g e  d e  v e rs c h il­
le n d e  n iv e a u s  v a n  d e  p e rs o o n lijk h e id  v a n  d e  c o n s u m e n t  b ie d e n  b ij d e  v e rk la rin g  
v a n  lo y a lite it.
19
V a n u it  h e t  p e r s p e c t ie f  v a n  d e  p e r s o o n s k a r a k te r is tie k e n  m o e t , in  a a n s lu i t in g  bij h e t  
w e rk  v a n  M o w en  ( 2 0 0 0 ) ,  g e k e k e n  w o r d e n  n a a r  c o n c r e te  d o m e in s p e c if ie k e  k a r a k te ­
r is tie k e n  v a n  c o n s u m e n te n  d ie  r e le v a n t  z ijn  v o o r  h e t  v e rk la re n  v a n  lo y a lite it . 
H ierb ij v a lt  o n d e r  m e e r  t e  d e n k e n  a a n  n e e d  fo r  u n iq u e n e s s , r e la tio n s h ip  p r o n e n e s s , 
b r a n d  s w itc h in g  te n d e n c ie s ,  n e e d  fo r  so cial a f f i l ia tio n  e n  re c o g n itio n , in n o v a tiv e ­
n e s s  e n  r is k -a v e rs io n  in  e e n  b e p a a ld  d o m e in . D eze k a r a k te r is t ie k e n  k u n n e n  v e rv o l­
g e n s  g e r e la te e r d  w o r d e n  a a n  d e  m e e r  b a s a le  d im e n s ie s  v a n  p e r s o o n s k a r a k te r is t ie ­
k e n  z o als  d e  Big Five om  n a  t e  g a a n  in  h o e v e r r e  h e t  d o m e in s p e c if ie k  g e d ra g  v a n  
c o n s u m e n te n  e e n  b a s is  h e e f t  in  m e e r  b a s a le  p e r s o o n s k a r a k te r is tie k e n . O ok k a n  
w o r d e n  n a g e g a a n  h o e  d o m e in s p e c if ie k e  k a r a k te r is t ie k e n  zich t o t  e lk a a r  v e rh o u d e n  
e n  o f  e r  v e rs c h ille n d e  s e g m e n te n  v a n  c o n s u m e n te n  k u n n e n  w o r d e n  o n d e rs c h e id e n  
a ls  h e t  g a a t  om  d e  b e s c h rijv in g , v e rk la r in g  e n  v o o rs p e llin g  v a n  lo y a lite it .
V a n u it  h e t  p e r s p e c t ie f  v a n  d e  p e r s o o n lijk e  d o e le n  m o e t  a lle r e e r s t  g e k e k e n  w o r d e n  
n a a r  sp e c if ie k e  a a n  c o n s u m p tie  g e r e la te e r d e  le v e n s d o e le n , z o als h e t  o p tim a lis e r e n  
v a n  te v r e d e n h e id , h e t  v o o rk o m e n  v a n  o n te v r e d e n h e id , h e t  m a x im a lis e r e n  v a n  
p o s it ie v e  c o n s e q u e n tie s  e n  h e t  m in im a l is e r e n  v a n  n e g a t ie v e  c o n s e q u e n tie s  v an  
c o n s u m p tie  o f  h e t  v o o r tz e t te n  v a n  d e  b e s t a a n d e  b e v r e d ig e n d e  s i t u a t i e .  M a a r  er 
m o e t  o o k  g e le t  w o r d e n  o p  d e  w a a r d e n  d ie  d e  c o n s u m e n t  n a s t r e e f t  e n  d ie  r e le v a n t  
zijn  als h e t  g a a t  om  h e t  v e rk la re n  v a n  lo y a lite it , zo als  d e  w a a r d e n  lo y a a l z ijn  a a n  
b e s t a a n d e  r e la tie s , v e r g e v in g s g e z in d  z ijn  o f  o n a f h a n k e lijk  zijn  (R ey n o ld s e n  O lson, 
2 0 0 1 ) .
H ie rv o o r is h e t  n o o d z a k e lijk  o m  e e n  o v e rz ic h t t e  k r ijg e n  v a n  d e  d o e le n  d ie  c o n s u ­
m e n t e n  n a s t r e v e n  d o o r  m id d e l v a n  lo y a lite it . Bij z u lk e  d o e le n  v a lt  t e  d e n k e n  a a n  
h e t  s im p e l w ille n  l a te n  v o o r t b e s ta a n  v a n  e e n  b e v r e d ig e n d e  s i t u a t i e ,  g e e n  e x tr a  
m o e i te  w ille n  d o e n  om  n ie u w e  i n f o r m a t ie  t e  v e r z a m e le n  o f e e n  s p e c ia le  b in d in g  
p e r  se  t e  w ille n  v o o r t  z e t te n . M a a r  ook d e  w a a r d e n  d ie  c o n s u m e n te n  d o o r  m id d e l 
v a n  lo y a lite it  w ille n  r e a l is e r e n  z ijn  v a n  b e la n g , z o als  se lf-efficacy , s e lf -e s te e m , se lf­
c o n fid e n c e , s e lf -c o n s io u s n e s s , s e lf -e x p re s s io n , s e lf -c o n g ru e n c e  e n  s h a r e d  v a lu e s . 
H et b e la n g  v a n  e lk e  v a n  d e  v e r s c h ille n d e  d o e le n  e n  w a a r d e n  v o o r  v e rs c h ille n d e  
c o n s u m e n te n  k a n  v e rv o lg e n s  w o r d e n  o n d e r z o c h t. E m m o n s ’ w e rk  ( 1 9 8 9 )  k a n  h ie rb ij 
e e n  r ic h tlijn  z ijn . Zijn o n d e rz o e k  g e e f t  in z ic h t  in  d e  u n ie k e  c o m b in a tie  v a n  w a t
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m e n s e n  n a s t r e v e n  in  h u n  lev en : w a t  w ille n  c o n s u m e n te n  d a a d w e rk e lijk  b e r e ik e n  
d o o r  lo y aa l t e  zijn? O p b a s is  h ie r v a n  k u n n e n  d o e le n  e n  w a a r d e n  v a n  c o n s u m e n te n  
w o r d e n  g e ï n v e n ta r is e e rd  e n  v e rg e le k e n . D eze d o e ls te l l in g e n  e n  w a a r d e n  v a n  c o n ­
s u m e n te n  e n  d e  m a t e  w a a r in  d e z e  g e r e a lis e e r d  w o r d e n  d o o r  lo y aal g e d r a g , k u n n e n  
v e rv o lg e n s  g e r e la te e r d  w o r d e n  a a n  b ijv o o r b e e ld  te v r e d e n h e id  e n  a lg e m e e n  w e l­
b e v in d e n . V a n u it  d i t  p e r s p e c t ie f  z o u  h e t  v o o rts  erg  i n te r e s s a n t  z ijn  n a  t e  g a a n  
w e lk e  d o e le n  e n  w a a r d e n  c o n s u m e n te n  n a s t r e v e n  d o o r  v e r s c h ille n d e  r e la tie s  m e t  
a a n b ie d e r s  a a n  t e  g a a n . B o v e n d ie n  z o u  m o e te n  w o r d e n  n a g e g a a n  o f d e  d o e le n  en 
w a a r d e n  d ie  c o n s u m e n te n  n a s t r e v e n  als h e t  g a a t  o m  lo y a lite it  a a n  p r o d u c te n  
g e r e la te e r d  zijn  a a n  m e e r  a lg e m e n e  le v e n s d o e le n  e n  b e k e n d e  i n s t r u m e n t e l e  e n / o f  
e in d w a a r d e n . O ok z o u  m o e te n  w o r d e n  o n d e r z o c h t  o f  a lg e m e n e  le v e n s d o e le n  en 
w a a r d e n  n a d e r  g e s p e c if ic e e r d  m o e te n  w o r d e n  in  t e r m e n  v a n  d o m e in s p e c if ie k e  
d o e le n  e n  w a a r d e n  (V in so n  e t  a l. 1 9 7 7 )  z o als b ijv o o r b e e ld  o o k  g e b e u r t  a ls h e t  g a a t  
o v e r m e r k p e r s o o n lijk h e id  (A aker, 1 9 9 7 )  o f  o v e r d e  f u n c tio n e le  e n  h e d o n is tis c h e  
w a a r d e n  v a n  k o o p g e d r a g  (B ab in  e t  a l. 1 9 9 4 ) .  O n d e rz o e k  in  h e t  k a d e r  v a n  d e  d o e l- 
m id d e l-k e te n  z o u  h ie r d o o r  in  e e n  s p e c if ie k e r  d a g lic h t  k u n n e n  k o m e n  t e  s t a a n  en 
n o g  m e e r  d a n  t o t  n u  t o e  in z ic h t  b ie d e n  in  h e t  h o e  e n  w a a r o m  v a n  h e t  o n tw ik k e le n  
e n  v o o r td u r e n  v a n  r e la tie s .
V a n u it  h e t  p e r s p e c t ie f  v a n  d e  le v e n s v e r h a le n  m o e t  g e k e k e n  w o r d e n  n a a r  h e t  p r o ­
d u c t  als r e la t i e p a r t n e r ,  d a t  d o o r  d e  c o n s u m e n t  w o r d t  g e b r u ik t  om  d e  e ig e n  i d e n ­
t i t e i t  t e  b e n a d r u k k e n . Im m e rs  in  d e  a n d e r  (p ro d u c t)  (h )e rk e n  je  je z e lf . C o n s u m e n t-  
p r o d u c t- r e la tie s  z ijn  e e n  r e f le c tie  v a n  b e la n g r ijk e  le v e n s t h e m a ’s e n  d e  i d e n t i te i t  
v a n  d e  c o n s u m e n t .  F o u rn ie r  (1 9 9 8 )  r a p p o r t e e r t  in te r v ie w s  m e t  d r ie  r e s p o n d e n te n  
d ie  h u n  le v e n s v e rh a a l  v e r te lle n  e n  v e rv o lg e n s  a a n g e v e n  h o e  d e  b e la n g r ijk s te  
t h e m a ’s in  h u n  le v e n , z o als  t r o u w  e n  o n tr o u w , e n  h u n  i d e n t i te i t  g e r e la te e r d  zijn 
a a n  d e  r e la tie  d ie  d e z e  c o n s u m e n te n  m e t  sp e c if ie k e  m e r k e n  h e b b e n . F o u rn ie r  en 
Yao (1 9 9 7 )  t o n e n  a a n  d a t  d e  r e la tie s  d ie  c o n s u m e n te n  m e t  m e r k e n  k u n n e n  h e b b e n , 
v a a k  g e b a s e e r d  zijn  o p  b e la n g rijk e  le v e n s th e m a ’s zo als d e  b in d in g  m e t  a n d e r e n  en 
b e la n g r ijk e  id e n t i te i ts v r a a g s tu k k e n  z o als t r o u w  e n  o n tr o u w . N a d e r  o n d e rz o e k  
v a n u i t  h e t  p e r s p e c t ie f  v a n  d e  le v e n s v e r h a le n  zal a a n g e v e n  w e lk e  le v e n s t h e m a ’s en 
a s p e c te n  v a n  d e  id e n ti te i t  v a n  d e  c o n s u m e n t  v a n  b e la n g  zijn  als h e t  g a a t  om  lo y a lite it
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e n  in  h o e v e r r e  e e n  c o n g r u e n t ie  t u s s e n  d e  i d e n t i te i t  v a n  e e n  p e r s o o n  e n  v a n  e en  
p r o d u c t  b i jd r a a g t  a a n  lo y a li te i t .  Een a n d e r e  v r a a g  in  d it  v e r b a n d  z o u  k u n n e n  zijn 
w e lk e  b e la n g r ijk e  le v e n s g e b e u r te n is s e n  e n  t h e m a ’s v a n  in v lo e d  z ijn  o p  lo y a lite it.
Tot n u  to e  is g e tr a c h t  e e n  o v e rz ic h t t e  g e v e n  v a n  o n d e rz o e k  in  h e t  v e r le d e n , h e t  
h e d e n  e n  d e  to e k o m s t d a t  a a n s lu i t  bij d e  d rie  n iv e a u s  w a a r o p  o n d e rz o e k  k a n  w o rd e n  
g e d a a n  n a a r  d e  in v lo e d  v a n  d e  p e rs o o n lijk h e id  v a n  c o n s u m e n t  o p  h e t  c o n s u m e n te n ­
g e d ra g , r e l a t i e m a n a g e m e n t  e n  lo y a lite it  in  h e t  b ijz o n d e r . In h e t  v e rv o lg  v a n  d it 
b e to o g  g a  ik k o r t  in  o p  d iv e rs e , r e e d s  g e s t a r t e  o f  n o g  t e  s t a r te n ,  c o n c r e te  p r o je c te n  
d ie  a a n s lu i t e n  b ij d e z e  t h e m a ’s.
In a a n s lu i t in g  bij h e t  o n d e rz o e k  n a a r  p e r s o o n s k a r a k te r is tie k e n  lo o p t  e r  e e n  o n d e r ­
zoek in  s a m e n w e r k in g  m e t  d e  U n iv e rs ite it  M a a s tr ic h t  w a a r in  h e t  e ffe c t v a n  re la tie -  
g e n e ig d h e id  o p  d e  t r o u w  v a n  c o n s u m e n te n  w o r d t  b e s t u d e e r d . R e la tie g e n e ig d h e id  
v a n  d e  c o n s u m e n t  is e e n  c o n c re te  d o m e in s p e c if ie k e  p e r s o o n s k a r a k te r is tie k  d ie 
a a n g e e f t  in  w e lk e  m a t e  e e n  c o n s u m e n t  b e r e id  is e e n  r e la t ie  a a n  t e  g a a n  m e t  e en  
sp e c if ie k e  c a te g o r ie  v a n  a a n b ie d e r s  zo als  k a p p e r s , s u p e r m a r k t e n  o f b a n k e n . U it d it 
o n d e rz o e k  bij k a p p e r s  k w a m  n a a r  v o re n  d a t  r e la t ie g e n e ig d h e id  e e n  d ire c t  p o s i t ie f  
e ffe c t h e e f t  o p  h e t  c o m m itm e n t  e n , in  h e t  v e r le n g d e  d a a r v a n , o p  d e  lo y a lite it  v a n  
d e  c o n s u m e n t  in  t e r m e n  v a n  a a n k o o p in te n t ie s ,  p r i js o n g e v o e lig h e id  e n  m o n d  to t  
m o n d  r e c la m e  (B lo e m e r e t  al. 2 0 0 2 a ) .  In e e n  a n d e r  o n d e rz o e k  bij s u p e r m a r k te n  
k w a m  n a a r  v o re n  d a t  r e la t ie g e n e ig d h e id  e e n  p o s i t ie f  e ffe c t h e e f t  o p  d e  t e v r e d e n ­
h e id  v a n  d e  c o n s u m e n t  (B lo e m e r e n  O d e k e rk e n -S c h rö d e r , 2 0 0 2 ) .  Tot s lo t z ijn  w e  op 
b a s is  v a n  e e n  o n d e rz o e k  b ij b a n k e n  t o t  d e  b e v in d in g  g e k o m e n  d a t  r e la t ie g e n e ig d ­
h e id  o o k  e e n  p o s it ie v e  in v lo e d  h e e f t  o p  d e  a n t e c e d e n te n  v a n  c o m m itm e n t  
(B lo e m e r e t  a l. 2 0 0 2 b ) .  M id d e ls  d e z e  o n d e r z o e k e n  is a a n g e to o n d  d a t  e e n  c o n c re te  
d o m e in s p e c if ie k e  p e r s o o n s k a r a k te r is tie k  z o als r e la t ie g e n e ig d h e id  in d e r d a a d  b i j ­
d r a a g t  a a n  d e  v e rk la r in g  v a n  lo y a li te i t  v a n  c o n s u m e n te n . In h e t  v e r le n g d e  v a n  d it 
o n d e rz o e k  w o r d t  n u  d e  r e la t ie g e n e ig d h e id  v a n  m e d e w e r k e r s  b e s t u d e e r d  e n  de 
m a t e  w a a r o p  d e z e  v a n  in v lo e d  is o p  h e t  c o m m itm e n t  e n  d e  t r o u w  v a n  m e d e w e rk e rs  
e n  u i te in d e li jk  d e  k la n t .
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In e e n  o n d e rz o e k  h ie r  in  N ijm e g e n  w ille n  w e  n a g a a n  w a t  d e  in v lo e d  is v a n  c o n c re te  
d o m e in s p e c if ie k e  p e r s o o n s k a r a k te r is tie k e n  e n  w a a r d e n  v a n  c o n s u m e n te n  o p  lo y a ­
lite it . H ie rto e  z u lle n  a lle re e rs t  re le v a n te  k a ra k te ris tie k e n  en  w a a r d e n  in  k a a r t  w o rd e n  
g e b ra c h t  om  v e rv o lg e n s  n a  t e  g a a n  w e lk e  h u n  in v lo e d  is o p  d e  p e r c e p tie  v a n  m e rk e n , 
m e r k e n tr o u w  e n  o n d e r n e m in g s r e s u l t a a t .  B o v e n d ie n  is r e c e n t  e e n  o n d e rz o e k  
g e s t a r t  n a a r  w a a r o m  c o n s u m e n te n  g e e n  r e la t ie  w ille n  m e t  e e n  m a r k t p a r t i j  e rv a n  
u i t g a a n d e  d a t  d e  r e d e n e n  om  w e l e e n  r e la t ie  t e  w ille n , z u lle n  v e rs c h ille n  v a n  d e  
r e d e n e n  om  g e e n  r e la tie  t e  w ille n .
In h e t  v e r le n g d e  v a n  h e t  o n d e rz o e k  n a a r  le v e n s d o e le n  v a n  c o n s u m e n te n  l ig t  h e t  
o n d e rz o e k  n a a r  w a a r d e n . In e e n  o n d e rz o e k  h ie r  in  N ijm e g e n  bij b a n k e n  w o r d t  
n a g e g a a n  w a t  d e  in v lo e d  is v a n  h e t  b e la n g  d a t  m e d e w e r k e r s  e n  k la n te n  h e c h te n  
a a n  b e p a a ld e  w a a r d e n  e n  h e t  e ffe c t d a a r v a n  o p  d e  te v r e d e n h e id  v a n  k la n te n . 
B o v e n d ie n  w o r d t  h ie r  o o k  g e k e k e n  n a a r  h e t  b e la n g  v a n  h e t  f e it  d a t  d e  w a a r d e n  
v a n  k la n te n  e n  m e d e w e r k e r s  m e t  e lk a a r  o v e r e e n s te m m e n  v o o r  d e  t e v r e d e n h e id  en 
lo y a li te i t  v a n  k la n te n . De e e r s te  r e s u l ta t e n  v a n  d it  o n d e rz o e k  l a t e n  z ie n  d a t  e en  
w a a r d e n c o n g r u e n t ie  t u s s e n  m e d e w e r k e r s  e n  k la n te n  e e n  p o s i t ie f  e ffe c t h e e f t  o p  de 
te v r e d e n h e id  v a n  k la n te n . B o v e n d ie n  w o r d t  a a n g e to o n d  d a t  d e z e  o v e r e e n s te m m in g  
in  w a a r d e n  v a n  g r o te r  b e la n g  is v o o r d e  te v r e d e n h e id  v a n  d e  k la n t  als  h e t  g a a t  om  
zg n . e x te r n e  w a a r d e n  a ls  ‘h e t  g ev o el h e b b e n  e r  bij t e  h o r e n ’ d a n  w a n n e e r  h e t  g a a t  
o m  m e e r  in te r n e  w a a r d e n  zo als  ‘v o ld o e n in g ’ (B lo e m e r e n  D ekker, 2 0 0 3 ) .
H ie ro p  a a n s lu i t e n d  zal in  e e n  o n d e rz o e k  in  s a m e n w e r k in g  m e t  d e  U n iv e rs ite it  v an  
A n tw e r p e n  n a g e g a a n  w o r d e n  o f  e n  in  w e lk e  m a t e  h e t  in  s c h o o n m a a k b r a n c h e  v a n  
b e la n g  is v o o r  d e  te v r e d e n h e id  e n  d e  t r o u w  v a n  m e d e w e r k e r s  én k la n te n , d a t  d e  
w a a r d e n  v a n  m e d e w e r k e r s  e n  k la n te n  m e t  e lk a a r  o v e r e e n k o m e n . B o v e n d ie n  w o r d t  
in  d it  o n d e rz o e k  a a n d a c h t  b e s te e d  a a n  d e  m a t e  w a a r in  w a a r d e n  d o o r  m e d e w e rk e rs  
o n d e rlin g  g e d e e ld  w o rd e n  en  h o e  d it  d o o rw e rk t o p  e en  h u n  o n d e rlin g e  w e lb e v in d e n . 
In s a m e n w e r k in g  m e t  h e t  L im b u rg s U n iv e rs ita ir  C e n tru m  lo o p t  e e n  o n d e rz o e k  d a t  
i n g a a t  o p  v r a a g  h o e  d e  lo y a lite it  v a n  m e d e w e r k e r s  k a n  w o r d e n  v e r k la a r d  o p  b a s is  
v a n  a lg e m e n e -  e n  w e r k g e r e la te e r d e  w a a r d e n  e n  n o r m e n  e n  er lo o p t  e e n  o n d e rz o e k  
n a a r  d e  v ra a g  h o e  m e t  b e h u lp  v a n  d iv e rs e  d a ta m in in g - te c h n ie k e n  e e n  b e te r  in z ic h t 
k a n  w o r d e n  v e rk re g e n  in  d e  v e rk la r in g  e n  v o o rs p e llin g  v a n  d e  te v r e d e n h e id  en
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lo y a lite it  v a n  i n te r n e t c o n s u m e n t e n  (Ja ro n s k i e t  al. 2 0 0 2 ) .  R ecen t is e e n  o n d e rz o e k  
n a a r  h e t  g e b r u ik  v a n  c o m p le te  e n  p a r tië le  c la s s if ic a t ie te c h n ie k e n  a ls  h e t  g a a t  om  
h e t  id e n tif ic e r e n  v a n  k la n te n  d ie  e e n  g r o te  k a n s  h e b b e n  o m  o n tr o u w  t e  w o r d e n , 
a f g e r o n d . B e la n g rijk s te  b e v in d in g  v a n  d i t  o n d e rz o e k  is d a t  g e n o e m d e  te c h n ie k e n  
b e t e r  d a n  a n d e r e  in  s t a a t  z ijn  om  k la n te n  in  d e  g e v a r e n z o n e  t e  id e n tif ic e r e n  
(B lo e m e r e r  a l. 2 0 0 3 ) .
B o v en d ien  w o r d t  in  s a m e n w e rk in g  m e t  zow el h e t  L im b u rg s U n iv e rsita ir  C e n tru m  als 
d e  U n iv e rs ite it  M a a s tr ic h t  o n d e rz o e k  g e d a a n  n a a r  d e  in v lo e d  v a n  c o u n tr y  o f  o rig in  
o p  h e t  c o n s u m e n te n g e d r a g . O ok d e  o p z e t  d it  o n d e rz o e k  k a n  w o r d e n  b e s c h o u w d  
a ls  p a s s e n d e  in  h e t  k a d e r  v a n  o n d e rz o e k  n a a r  le v e n s d o e le n  als e rv a n  u i t  w o r d t  
g e g a a n  d a t  c o n s u m e n te n  d o o r  h e t  g e b r u ik  v a n  d e  c o u n tr y  o f  o rig in  c u e  b e p a a ld e  
k e u z e s  z u lle n  m a k e n  d ie  a a n s lu i t e n  bij b e p a a ld e  d o e le n  e n  w a a r d e n  v a n  d ie  c o n ­
s u m e n t .
A a n s lu i te n d  bij h e t  o n d e rz o e k  n a a r  le v e n s v e r h a le n  v a n  c o n s u m e n te n  w il ik h e t  
o n d e rz o e k  n a a r  h e t  le v e n s v e rh a a l v a n  m e r k e n  n o e m e n . In e e n  o n d e rz o e k  in  s a m e n ­
w e rk in g  m e t  d e  O p e n  U n iv e rs ite it  s t a a t  d e  v r a a g  c e n tr a a l  in  h o e v e r r e  s y s te m is c h e  
a n a ly s e  k a n  b i jd r a g e n  a a n  e e n  b e te r e  f o r m u le r in g  v a n  d e  p r o b le e m s te l l in g  bij 
v r a a g s tu k k e n  ro n d o m  m e r k e n m a n a g e m e n t .  De s y s te m is c h e  a n a ly s e  k o m t v o o rt 
u i t  d e  p s y c h o a n a ly s e . Zij m a a k t  g e b r u ik  v a n  ‘r e p r e s e n t a n t e n ’ v a n  d e  s le u te lf a c to r e n  
d ie  h e t  in n e r li jk  b e e ld  v a n  e e n  m e r k e n v r a a g s tu k  v a n  e e n  m a n a g e r  b e p a le n  en 
p l a a t s t  d e z e  s l e u te l f a c to r e n  in tu ï tie f  t e n  o p z ic h te  v a n  e lk a a r  in  d e  r u im te . O p d e ze  
w ijz e  o n t s t a a t  e e n  t a b l e a u  v iv a n t  v a n  h e t  v r a a g s tu k . De r e p r e s e n t a n t e n  b lijk e n  
v e rv o lg e n s  fy sie k e  g e w a a r w o r d in g e n , g e v o e le n s  e n  n e ig in g e n  t e  k rijg e n  d ie  h e r k e n ­
b a a r  z ijn  v o o r d e  m a n a g e r , z o n d e r  d a t  d e  r e p r e s e n t a n t e n  ie ts  w e te n  v a n  h e t  v r a a g ­
s tu k  o f  v a n  d e  f a c to r e n  d ie  ze v e r te g e n w o o r d ig e n . D o o r d e  r e p r e s e n t a n t e n  te n  
o p z ic h te  v a n  e lk a a r  t e  l a t e n  b e w e g e n  e n  n a  t e  g a a n  in  w e lk e  c o n s te l la t ie  zij zich 
h e t  p r e t t i g s t  v o e le n , k a n  e x tr a  in z ic h t  w o r d e n  v e rk re g e n  in  d e  c o m p le x ite i t  v a n  h e t  
m e r k e n v r a a g s tu k . V o o rlo p ig e  r e s u l ta t e n  v a n  d it  o n d e rz o e k  l a t e n  d u id e lijk  z ie n  d a t  
s y s te m is c h e  a n a ly s e  k a n  b i jd r a g e n  a a n  h e t  v e r b e te r e n  v a n  h e t  f o r m u le r e n  v an  
p r o b le e m s te l lin g e n  t e n  a a n z ie n  v a n  m e r k e n v r a a g s tu k k e n . Im m e rs  h e t  le v e n s v e r­
h a a l  v a n  h e t  m e rk  w o r d t  in  al z’n  f a c e t t e n  d u id e lijk  in  k a a r t  g e b r a c h t.
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6. Samenvatting en conclusie
R e la t ie m a n a g e m e n t  o p  b a s is  v a n  d e  p e r s o o n lijk h e id  v a n  d e  k la n t  b e te k e n t  in s p e le n  
o p  c o n c r e te  d o m e in s p e c if ie k e  p e r s o o n s k a r a k te r is tie k e n , a a n h a k e n  bij d e  (le v en s )- 
d o e le n  e n  z o rg e n  d a t  je  a ls  a a n b i e d e r  p a s t  in  h e t  le v e n s v e rh a a l  v a n  d e  k la n t .  De 
k e n n is  o v e r d e z e  p e r s o o n s k a r a k te r is tie k e n , d e z e  ( le v e n s )d o e le n  e n  le v e n s v e rh a le n  
m o e t  g e b r u ik t  w o r d e n  o m  d e  k la n t  n o g  b e te r  t e  k e n n e n  e n  o p  z i jn / h a a r  b e h o e f te s  
in  t e  s p e le n . M e t n a m e  o p  d e  b e h o e f te  om  e e n  r e la tie  a a n  t e  g a a n  in  e e n  v o rm  z o als 
d e z e  d o o r  d e  k la n t  w o r d t  g e p r e f e r e e r d . En d a t  is e e n  n ie u w e  v o rm  v a n  m a r k ts e g -  
m e n t a t i e .  D it le id t  t o t  d a a d w e rk e lijk  m e e r  k la n tg e r ic h te  r e la tie s  d ie  u ite in d e li jk  
v o o r  a lle  m a r k t p a r t i je n  w in s tg e v e n d  zijn.
Al j a r e n  w o r d t  h e t  o n d e rz o e k  n a a r  d e  p e rs o o n lijk h e id  v a n  d e  k la n t  m e t  d e  n o d ig e  
s c e p s is  b e k e k e n , m e t  n a m e  o m d a t  n a u w e li jk s  d ir e c te  r e la tie s  t u s s e n  a lg e m e n e  
p e r s o o n s k a r a k te r is tie k e n  e n  c o n s u m e n te n g e d r a g  zijn  g e v o n d e n . E ch ter als e r  re k e ­
n in g  w o r d t  g e h o u d e n  m e t  m e e r  c o n c re te  d o m e in s p e c if ie k e  p e rs o o n s k a ra k te r is tie k e n  
d a n  s te m m e n  d e  r e s u l ta t e n  v a n  d i t  o n d e rz o e k  h o o p v o lle r , v o o ra l o m d a t  h ie rb ij  de 
in v lo e d  v a n  d e  s p e c if ie k e  s i t u a t i e  e n / o f  d e  s p e c if ie k e  o m g e v in g  n ie t  la n g e r  w o r d t  
v e r o n a c h tz a a m d  e n  e r  e e n  o n d e r s c h e id  w o r d t  g e m a a k t  tu s s e n  v e rs c h ille n d e  
g e d r a g s d o m e in e n . N ie u w e  in z ic h te n  o p  h e t  g e b ie d  v a n  d e  p e r s o o n lijk h e id s le e r  
k u n n e n , zo h e b  ik  b e to o g d , b i jd r a g e n  a a n  e e n  v e r b e te r d  in z ic h t  in  d e  rol v a n  de 
p e rs o o n lijk h e id  v a n  d e  c o n s u m e n t  bij h e t  v e rk la re n  en  v o o rsp e lle n  v a n  c o n s u m e n te n ­
g e d ra g  e n  m e e r  in  h e t  b ijz o n d e r  bij h e t  a a n g a a n  v a n  re la tie s  e n  r e la tie m a n a g e m e n t .  
B e s tu d e r in g  v a n  d e  p e rs o o n lijk h e id  v a n  d e  c o n s u m e n t  m o e t  d a n  w el o p  d r ie  e lk a a r  
a a n v u lle n d e  n iv e a u s  g e b e u re n :  c o n c re te  d o m e in s p e c if ie k e  p e rs o o n s k a ra k te r is tie k e n , 
p e r s o o n lijk e  d o e le n  e n  le v e n s v e r h a le n . D eze a a n p a k  is e e n  v r u c h tb a r e  a a n v u llin g  
o p  d e  v e e la l t o t  n u  t o e  g e h a n t e e r d e  b e n a d e r in g e n  bij d e  b e s t u d e r i n g  v a n  d e  p e r ­
s o o n lijk h e id  v a n  d e  c o n s u m e n t .  D it h e e f t  e e n  a a n ta l  im p lic a tie s :
O p d e  e e r s te  p la a ts  im p lic e e r t  d it  e e n  c o m b in a tie  v a n  in d u c t i e f  e n  d e d u c t ie f  o n d e r ­
z o ek . H o ew el ik h ie r  z e k e r g e e n  p le id o o i w il h o u d e n  v o o r  o n g e b r e id e ld  e m p ir is m e , 
l a a t  s t a a n  v o o r  n u m b e r  c ru n c h in g , h e e f t  e m p ir is m e  o f f e n o m e n o lo g ie , z e k e r d a a r  
w a a r  h e t  g a a t  o m  k le in s c h a lig  o n d e rz o e k  d a t  w o r d t  g e b r u ik t  v o o r  h e t  in  k a a r t
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b r e n g e n  v a n  b e p a a ld e  f e n o m e n e n , z ijn  w a a r d e . M a a r  u i te r a a r d  m o e t  d e z e  v o rm  v a n  
h y p o th e s e  v o r m e n d  o n d e rz o e k  w o r d e n  a a n g e v u ld  m e t  o n d e rz o e k  d a t  h y p o th e s e n  
t o e t s t .
O p d e  tw e e d e  p la a t s  im p lic e e r t  d it  e e n  c o m b in a tie  v a n  k w a l i ta t ie f  e n  k w a n t i t a t i e f  
o n d e rz o e k . D eze a a n b e v e lin g  p a s t  p r im a  in  r e c e n te  o n tw ik k e lin g e n  in  d e  m a r k e tin g  
w a a r , d o o r  d iv e rs e  a u te u r s ,  o p  w o r d t  a a n g e d r o n g e n  (H o lb ro o k , 2 0 0 2 ) .  M e t k w a l i ta ­
t i e f  o n d e rz o e k  k u n n e n  c o n c re te  d o m e in s p e c if ie k e  p e r s o o n s k a r a k te r is tie k e n  w o rd e n  
g e ï n v e n ta r is e e rd , k u n n e n  ( le v e n s )d o e le n  v a n  c o n s u m e n te n  w o r d e n  b e p a a ld , m a a r  
o o k  d o e le n  o m  t r o u w  t e  zijn  o f  e e n  r e la t ie  al d a n  n ie t  a a n  t e  g a a n  e n  k a n  n a a r  de 
b e te k e n is  v a n  e e n  p r o d u c t  in  e e n  le v e n s v e rh a a l  w o r d e n  g e k e k e n .
M e t k w a n t i t a t i e f  o n d e rz o e k  k a n  v o o rts  w o r d e n  b e p a a ld  in  w e lk e  m a t e  b e p a a ld e  
d o m e in s p e c if ie k e  p e r s o o n s k a r a k te r is tie k e n  v a n  in v lo e d  zijn  o p  lo y a lite it  e n  re la tie s;  
w e lk e  s e g m e n te n  v a n  c o n s u m e n te n  k u n n e n  w o r d e n  o n d e r s c h e id e n  o p  b a s is  v a n  
( le v e n s )d o e le n  e n  in  w e lk e  m a t e  h e t  b e la n g r ijk  is d a t  d e  d o e le n  e n  d e  w a a r d e n  v a n  
e e n  p r o d u c t  a a n s lu i t e n  o p  d e  d o e le n  e n  d e  w a a r d e n  v a n  d e  c o n s u m e n t .  (U ite r a a r d  
is d it  g e e n  o p s o m m in g  d ie  o o k  m a a r  o p  e n ig e rle i  w ijz e  p r e te n d e e r t  v o lle d ig  t e  z ijn .) 
O p d e  d e r d e  p la a t s  im p lic e e r t  d i t  h e t  g e b r u ik  v a n  e e n  b r e e d  s c a la  a a n  b e s t a a n d e  
e n  n o g  v e r d e r  t e  o n tw ik k e le n  m e t h o d e n  e n  te c h n ie k e n  v a n  m a r k to n d e r z o e k . 
V a rië re n d  v a n  s y s te m is c h e  a n a ly s e , d ie p te - in te r v ie w s , f o c u s g r o e p e n , c a s e  s tu d ie s , 
p r o to c o la n a ly s e  e n  l a d d e r in g  t o t  a a n  d e  t o e p a s s in g  v a n  r e c e n t  o n tw ik k e ld e  classi- 
f ic a tie te c h n ie k e n , m u lt i- le v e l- m o d e lle n  e n  B a y e s ia a n s e  n e tw e r k e n .
M e d e  m e t  b e h u lp  v a n  d e z e  v e rs c h ille n d e  b e n a d e r in g e n  e n  m e th o d e n  e n  te c h n ie k e n  
v a n  o n d e rz o e k  k a n  e e n  b e te r  in z ic h t w o rd e n  v e rk re g e n  in  d e  b e s c h rijv in g , v e rk la rin g  
e n  v o o rs p e llin g  v a n  c o n s u m e n te n g e d r a g , r e la tie s  e n  lo y a li te i t  o p  b a s is  v a n  d e  p e r ­
s o o n lijk h e id  v a n  d e  c o n s u m e n t .
D a a ro m  w il ik  a f s lu ite n  m e t  :“D oe a ls  F re u d , p la a t s  u w  k la n te n  o p  d e  s o fa  en 
o n d e r w e r p  ze a a n  g r o n d ig e  (p s y c h o )a n a ly s e  e n  b o u w  o p  d e  v e rk re g e n  in z ic h te n  
e e n  p r a c h tig e , v o o r  a lle  p a r t i j e n  w i n s tg e v e n d e  r e la tie .”
26
Prof. Dr. José M .M . B loem er - Succes op de sofa
7. Dankwoord
M e t h e t  u i ts p r e k e n  v a n  d e z e  r e d e  a a n v a a r d  ik o fficieel h e t  a m b t  v a n  h o o g le r a a r  in  
d e  b e d r ijf s k u n d e , in  h e t  b i jz o n d e r  m a r k ta n a ly s e  e n  r e la t i e m a n a g e m e n t .
In d e  e e r s te  p la a ts  w il ik h e t  C o lleg e  v a n  B e s tu u r  e n  m e t  n a m e  h a a r  v o o r z it te r  Ir. R. 
d e  W ijk e rs lo o th  e n  h e t  S t ic h t in g s b e s tu u r  v a n  d e  K a th o lie k e  U n iv e rs ite it  N ijm e g e n  
d a n k e n  v o o r m ijn  a a n s te l l in g . Ik w il g r a a g  m e t  o v e r tu ig in g  e n  e n th o u s ia s m e  b i j ­
d ra g e n  a a n  d e  v e rd e re  o n tw ik k elin g  v a n  o n d e rw ijs  en  o n d e rz o e k  v a n  e e n  d y n a m is c h e  
M a n a g e m e n t  S chool.
V o o rts  z o u  ik h e t  b e s t u u r  v a n  d e  F a c u lte it  d e r  M a n a g e m e n tw e te n s c h a p p e n  w ille n  
d a n k e n  v o o r h a a r  s te u n  e n  v e r tr o u w e n , in  h e t  b i jz o n d e r  o n z e  d e c a a n  Prof. Dr. H. 
M a s to p .
S p e c ia le  d a n k  z o u  ik w ille n  u i ts p r e k e n  v o o r Prof. Dr. E. N ijsse n , d ie  m ij n u  o n g e v e e r  
tw e e  j a a r  g e le d e n  e e n  e -m a il  s t u u r d e  m e t  d a a r in  h e t  v e rz o e k  e e n  e v e n tu e le  a a n ­
s te ll in g  in  N ijm e g e n  in  o v e rw e g in g  t e  n e m e n . Ed, al sn e l w is t  je  m e  t e  o v e r tu ig e n  
d a t  d i t  e e n  g o e d e  e n  lo g is c h e  s ta p  z o u  z ijn . Tot n u  to e  h e b  ik  n o g  g e e n  m o m e n t  
s p ij t  g e h a d  v a n  m ijn  b e s lis s in g  e n  e r v a a r  ik o n z e  s a m e n w e r k in g  a ls  s p r a n k e le n d  
e n  i n s p ir e r e n d  e n  ik  h o o p  d a t  w e  s a m e n  n o g  v o o r  la n g e  t i j d  le id in g  m o g e n  g e v e n , 
zo w el o p  h e t  g e b ie d  v a n  o n d e rw ijs  als o p  h e t  g e b ie d  v a n  o n d e rz o e k  a a n  o n z e  se c tie  
m a r k e tin g . N a tu u rlijk  g a a t  er ook e e n  w o o rd  v a n  o p re c h te  d a n k  u i t  n a a r  d e  c o lle g a ’s 
v a n  m a r k e tin g  e n  s tr a te g ie :  Bas, C lara , D avid, H e lee n , H erm , J a n -M a rtijn , Jin g , Karel, 
M ichel, N a n n e , Paul, R enée, e n  A rn o ld , A n n e lie s, B rian , G errit-W ilem , H ein , Ilse, Nicole, 
Ton, O livier, Paul e n  W ilfrie d , d ie  m ij b i jz o n d e r  w a r m  h e b b e n  w e lk o m  g e h e te n  en 
m e t  w ie  ik h e t  e lk e  d a g  w e e r  e e n  b e lo n in g  e n  e e n  u i td a g in g  v in d  t e  m o g e n  s a m e n ­
w e r k e n . V an ju llie  e n th o u s ia s m e , d o o r z e t tin g s v e r m o g e n  e n  c o lle g ia lite it , h o o p  ik 
n o g  la n g  t e  m o g e n  b lijv e n  g e n ie te n . D a t w e  g e z a m e n lijk  u i ts te k e n d e  o n d e r w ijs ­
p r o g r a m m a ’s b lijv e n  a a n b ie d e n  e n  o p  h o o g  n iv e a u  o n d e rz o e k  b lijv e n  v e r r ic h te n . 
M a a r  o o k  d e  o v e rig e  c o lle g a ’s v a n  d e  N ijm e g e n  School o f  B u ss in e s  e n  d e  F a c u lte it 
d e r  M a n a g e m e n t  W e te n s c h a p p e n  w il ik  d a n k e n  v o o r  h u n  h a r te li jk e  c o lle g ia li te it .
Ik h o o p  d a t  ik  n o g  la n g  d e el m a g  u i tm a k e n  v a n  d e z e  g e m e e n s c h a p .
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D an  w il ik g r a a g  m ijn  b e id e  p r o m o to r e n , Prof. Dr. H. K asp er e n  Prof. Dr. Th. Poiesz 
b e d a n k e n . Ju llie  b e id e n  h e b b e n  m ij d e  g e le g e n h e id  g e g e v e n  e e n  p r o e fs c h r if t  te  
s c h rijv e n  e n  m ijn  e e r s te  e c h te  s c h r e d e n  t e  z e t te n  o p  h e t  w e te n s c h a p p e li jk e  p a d . 
T h eo , o o it b e ld e  jij m e  o p  d a t  h e t  w e llic h t  e e n  g o e d  id e e  z o u  z ijn  in  M a a s tr ic h t  te  
s o ll ic ite re n . M ijn  e e r s te  r e a c tie  w a s: n e e  h o o r  d a t  is v eel t e  ver. M a a r  o o k  h ie r  b e n  
ik g a a n  p r a te n  e n  zo zie  je  m a a r . U ite in d e lijk  w e r d  je  zelfs m ijn  p r o m o to r  d ie  m e t  
n a m e  d e  p s y c h o lo g is c h e  in v a ls h o e k  v a n  m ijn  p r o e fs c h r if t  n a u w l e t t e n d  in  d e  g a te n  
h e e f t  g e h o u d e n . Ik d e n k  n o g  a lt i jd  m e t  p le z ie r  t e r u g  a a n  o n z e  s a m e n w e r k in g  en 
a a n  je  k o r te  e n  v o o ra l b o n d ig e  c o m m e n ta r e n . H a n s, n a d a t  ik  in  M a a s tr ic h t  w ild e  
b e g in n e n  a a n  e e n  p r o e fs c h r if t  o v e r b e la s t in g o n td u ik in g  b r a c h t  je  m e  w a t  d a t  
b e tr e f t  sn e l o p  a n d e r e  g e d a c h te n . H et m o e s t  ie ts  g a a n  w o r d e n  m e t  te v r e d e n h e id . 
Z elf w is t  je  im m e r s  al a lle s  v a n  o n te v r e d e n h e id . De g e d e g e n h e id  e n  h e t  g e d u ld  
w a a r m e e  je  m e  in  d ie  t i j d  s te e d s  h e b t  b e g e le id  w e e t  ik n o g  a lt i jd  t e  w a a r d e r e n . 
O ok al b e g o n  je  c o m m e n ta a r  v a a k  m e t  u i ts te k e n d , m a a r .. . .  Ik d e n k  d a t  in  m ijn  stijl 
v a n  b e g e le id e n  v a n  n u  m ijn  e ig e n  p r o m o v e n d i n o g  veel v a n  j o u  t e  h e r k e n n e n  is.
V e rd e r w il ik  g r a a g  m ijn  d a n k  u i ts p r e k e n  a a n  Prof. Dr. G. v a n  V e ld h o v en  d ie  h e e f t  
g e z o rg d  v o o r  m ijn  a l le r e e r s te  k e n n is m a k in g  m e t  d e  e c o n o m is c h e  p s y c h o lo g ie . 
G ery, u i t  d e  d o o r  m ij v a n d a a g  u i tg e s p r o k e n  r e d e  m a g  jo u w  in v lo e d  n o g  a lt i jd  o v e r­
d u id e lijk  z ijn . W e llic h t d a t  e r  e e n  lic h t v a n  h e r k e n n in g  o p g in g  a ls  je  t e r u g d a c h t  
a a n  je  e ig e n  r e d e  in  1 9 7 3 . Ik h o o p  d a t  ik e r in  g e s la a g d  b e n , n a a r  je  te v r e d e n h e id , 
d a a r o p  v o o rt  t e  b o u w e n .
O ok w il ik  m ijn  o u d - c o lle g a ’s u i t  M a a s tr ic h t  m e t  w ie  ik g e d u r e n d e  zev e n  ja r e n  op 
e e n  u i t e r s t  p le z ie r ig e  w ijz e  h e b  m o g e n  s a m e n w e r k e n  d a n k e n . H a n s, Jos, Ko, K arin, 
G ab y  e n  A n n o u k , n o g  v a a k  d e n k  ik a a n  h o e  w e  s a m e n  o n d e rw ijs  g a v e n  e n  a r tik e le n  
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